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RESUMEN

El presente estudio tuvo por objetivo determinar de qué manera la calidad de
servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria II-2,
Lima, 2023, donde el estudio fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo - explicativo,
con corte transversal, con enfoque cuantitativo y de disefio no experimental. La
poblacién estuvo conformada por 290 pacientes, donde se utilizé dos cuestionarios
como instrumento para el recojo de datos, conformado por 31 items con una escala
de tipo escala de Likert. Se concluyé que la calidad de servicio si influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria Il-
2, Lima. En referencia al objetivo general, se obtuvo una bondad de ajuste de 0,000
< 0,05, y un pseudo coeficiente de Nagelkerke (r* = 0,332).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, hospital.



ABSTRACT

The aim of this study was to determine how the quality of service influences user
satisfaction in a category 1I-2 hospital, Lima, 2023, where the study was applied,
descriptive - explanatory, cross-sectional, with a quantitative approach and
experimental design. The population consisted of 290 patients, where two
guestionnaires were used as an instrument for data collection, consisting of 31 items
with a Likert scale. It was concluded that the quality of service does significantly
influence user satisfaction in a category II-2 hospital, Lima. In reference to the
general objective, an adjustment goodness of 0.000 < 0.05 and a pseudo

Nagelkerke coefficient (r2 = 0.332) were obtained.

Keywords: Quality of service, satisfaction, hospital.

Xi



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, segun la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2023)
indicé que mas de la mitad de la poblacion mundial no reciben una calidad de
servicio en los centros sanitarios, ocasionando una insatisfaccion de millones de
usuarios, ya que no gozan de una atencién basica para sus necesidades de salud.
Segun Abajobir et al. (2022) en el diario El Pais informaron que, el continente
africano cada afo registra elevados indices de mortalidad, debido a que los
habitantes cuentan con serias dificultades econémicas para acceder a una calidad
de servicio sanitario basica para poder atenderse frente a una enfermedad. Entre
2015 al 2020 fallecieron un 40% de habitantes, en comparacion con los afios del
2021 al 2023, que fallecieron un 59% de habitantes, tal es el caso de los paises de

Nigeria y Sierra Leona.

Por otra parte, segun Esteve et al. (2022) mencionaron que, en los paises
de Europa como Espafia, se trabaja mucho en los sistemas sanitarios primarios,
donde se enfocan en una calidad de servicio mas asistencial con eficiencia y
efectividad, es asi que, los funcionarios de los hospitales de Espafia desarrollaron
diversos estudios para medir como se produce la calidad de servicio a través de
modelos de gestién e integracion, para lo cual, se utilizaron cuestionarios, que
tuvieron la finalidad de conocer la satisfaccion, percepciéon y niveles de expectativas
de los pacientes. En otro contexto, Segun Infosalus (2023) explicé que el Instituto
para el Desarrollo e integracion de la Sanidad de Madrid mostré una problematica
de algunos paises como Alemania, Espafia, Portugal y Francia, ya que miles de
usuarios manifestaron que tienen una percepcion muy baja con respecto a la
calidad de servicio del funcionamiento de los servicios sanitarios, debido a que
indicaron sentir incomodidad por estar en largas listas de espera para que sean
atendidos. Ademas, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2023) preciso que,
existen diversos problemas como trabas en la salud del ser humano, trabas
financieras, culturales, geograficas y de género, perjudicando la calidad de servicio.
En ese sentido, se requiere que todos los estados tomen accién para velar por la
salud del humano, sobre todo de las personas que viven en condiciones

vulnerables.



A nivel de América Latina, segun Lopez et al. (2022) observaron que los
hospitales mexicanos, cuentan con una calidad de servicio con diversos problemas
gue afectan a la sociedad, debido a que las autoridades académicas,
administrativas y de la salud, no llegan a ponerse de acuerdo en brindar una
atencién de calidad para solucionar, en mayor medida las necesidades de los
pacientes. Asimismo, Nicholson y Martinez (2023) sefialan que, en otros paises
como Panama, se ha evidenciado problemas serios con respecto a la calidad de
servicio en los centros de la salud publica, por mas que hayan implementado
actividades de mejora, siempre existen inconvenientes, debido a que no toman en
cuenta la percepcion de los pacientes, ya que existe disconformidad y quejas de
los pacientes por no percibir una atencion de calidad. También, Bustamante et al.
(2022) indicaron que los centros sanitarios de atencion primaria de Ecuador son los
gue mas carecen de equipos y medicamentos basicos para brindar una calidad de
servicio para los ciudadanos, ocasionando que los usuarios tengan muy bajas
expectativas y una satisfaccion del usuario pésima. Tanto es asi que, la pandemia
del Covid -19 agudiz6 las carencias de los centros de salud, ya que se evidencio la

incapacidad de sus autoridades.

En el contexto nacional, segun Arévalo (2023) indicé que, los problemas mas
recurrentes en el Peru son la falta de recursos humanos, falta de equipos, falta de
infraestructura y falta de otorgar una respuesta inmediata frente a los
requerimientos de individuos que enfrentan algun tipo de enfermedad o dolencia.
Ademas, Espinoza et al. (2020) explicaron que, los hospitales de provincia del Peru
presentan problemas mas criticos con respecto a la calidad de servicio, ya que es
mas evidente la escasez de recursos humanos, de insumos, de medicamentos vy,
sobretodo, deficiencias en la infraestructura; tal situacion, lo conocen los directivos
gestores de las entidades de salud, pero sus acciones son ineficientes para trabajar
en la mejora de la calidad de servicio, y como consecuencia se obtiene una
insatisfaccion del paciente. Por otra parte, la Defensoria del Pueblo del Peru (DP,
2022) precis6 que, un 77, 8% de entidades de salud que son considerados como
primer nivel de atencidn, presentan una capacidad instalada pésima, sobre todo en
infraestructuras precarias y equipos obsoletos. Segun Febres y Mercado (2020)
precisaron que, todos los centros de salud del Peru son los indicados a realizar

actividades de promocién y prevencién de salud, para lo cual son ellos los que



deben realizar un diagndéstico preliminar, para el bienestar de las personas y sus

familias.

Por esta razon, la probleméatica del hospital de categoria I1-2 ubicado en
Lima, en el area de medicina interna, se origind por fuertes motivos, como falta de
presupuesto, inadecuada gestion de las autoridades, renuncia de personal médico
y administrativo por tener contratos como locadores de servicios y carencia de
empatia. Por lo tanto, las consecuencias negativas que se observo en el hospital
fueron que la infraestructura se encontré en mal estado como pisos, techos, pasillos
y cableados deteriorados; asi como también se observé algunos equipos en mal
estado y demoras en que sean reparados. Otra consecuencia que se observo fue
las demoras en la programacion de citas para los pacientes, falta de medicamentos
y retrasos en la entrega de las mismas. Y, ademas, se observé que algunos
miembros del personal médico cuentan con poca amabilidad, ocasionando que los
pacientes se sientan insatisfechos en la atencién. Por consiguiente, toda esta
situacion problemética en el mencionado hospital ocasiondé que los usuarios
perciban una experiencia negativa y una insatisfaccién en la calidad de servicio.
Cabe resaltar que este hospital es una entidad de salud muy importante del Cono
norte de Lima y cuenta con especialidades importantes para los usuarios, pero se
observo que existe una falta de compromiso y de gestién de parte de los directivos

de dicho nosocomio.

De lo antes expuesto, se pone énfasis que este estudio cuenta los siguientes
problemas: ¢De qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccién de los
usuarios en un hospital de categoria 1l-2, Lima, 2023?, por otra parte conté con
cinco problemas especificos los cuales son: ¢(De qué manera los elementos
tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria II-
2, Lima, 2023?, ¢(De qué manera la fiabilidad influye en la satisfacciéon de los
usuarios en un hospital de categoria 1I-2, Lima, 2023?, ¢(De qué manera la
capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de
categoria II-2, Lima, 20237, ¢De qué manera la seguridad influye en la satisfaccion
de los usuarios en un hospital de categoria II-2, Lima, 20237, y por ultimo ¢ De qué
manera la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de

categoria II-2, Lima, 20237.



Con respecto a la justificacion tedrica, segun Hernandez y Mendoza (2018)
mencionaron que se encarga de delimitar los conceptos tedéricos y teorias que
participaron para entender dicho estudio. Por lo tanto, autores como Silva et al.
(2021); Rivera et al. (2021) y Marquez et al. (2023) hacen referencia a que, siempre
va a ser vital la calidad de servicio para cualquier empresa, ya que su fin es lograr
gue el cliente quede satisfecho frente a sus necesidades. Se justifica en el ambito
practico, porque este estudio sera de gran aporte para futuras investigaciones que
realicen estudios con respecto a las presentes variables, donde aplique el uso del
modelo Servqual con sus cinco dimensiones, con el fin de obtener resultados y
brindar nuevas recomendaciones para cualquier tipo de organizacion. Segun
Naupas et al. (2018) menciona que la justificacion metodoldgica pretende aportar
una recoleccion de datos que debe ser validada y confiable; en ese sentido, este
estudio sera fuente de informacion para proximas investigaciones que sean
similares al rubro mencionado. Y, por ultimo, en el a&mbito de la justificacién
valorativa y social, este estudio pretende brindar posibles soluciones al hospital de

categoria lI-2, Lima, con responsabilidad social.

Por otra parte, se plante6 los siguientes objetivos: Determinar de qué manera
la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de
categoria II-2, Lima, 2023, a su vez contd con cinco objetivos especificos:
Determinar de qué manera los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de
los usuarios en un hospital de categoria Il-2, Lima, 2023, Determinar de qué manera
la fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria II-
2, Lima, 2023, Determinar de qué manera la capacidad de respuesta influye en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria Il-2, Lima, 2023, Determinar
de qué manera la seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital
de categoria II-2, Lima, 2023 y por ultimo Determinar de qué manera la empatia
influye en la satisfaccién de los usuarios en un hospital de categoria Il-2, Lima,
2023.

Asimismo, las hipétesis que se considerd son: La calidad de servicio influye
en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria 1l-2, Lima, 2023; por
otra parte, se subdividen en las siguientes hipotesis especificas: Los elementos
tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria Il-

2, Lima, 2023; la fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital
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de categoria II-2, Lima, 2023; la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion
de los usuarios en un hospital de categoria 11-2, Lima, 2023; la seguridad influye en
la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria 11-2, Lima, 2023 y por

ultimo la empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de
categoria II-2, Lima, 2023.



II. MARCO TEORICO

Se presentaron importantes estudios que sirven de antecedentes y tienen relacion
con las variables estudiadas. Se hace referencia de antecedentes nacionales, de
acuerdo a Arévalo (2023) presentdé un estudio donde tuvo como fin hallar la
correlacion entre la calidad de la atencion junto con la satisfaccion del paciente de
un centro médico peruano, para lo cual contdé con un enfoque cuantitativo, a su vez
fue correlativo, observacional y transversal. La muestra fue no probabilistica, con
100 usuarios, donde se conté con dos instrumentos y posteriormente se aplico
mediciones a cada variable. De igual modo, se aplicé la prueba Rho de Spearman,
donde se concluyé que existid una conexién entre ambas variables, donde presenté
un coeficiente de 0,626, y este indico la existencia de una correlacion positiva y
directa.

Ademas, Arana (2023) cont6 con un estudio, con la finalidad de hallar cémo
se produce la influencia entre calidad de servicio y satisfaccion de un servicio de
salud de Tingo Maria, para lo cual se desarroll6 en su estudio un disefio no
experimental, y con una correlacional causal. Asimismo, la totalidad de los
pacientes fue 38,864 pacientes y la muestra fue de 87 pacientes, para lo cual se
aplicd, un cuestionario con 62 preguntas y con escala Likert. Sus resultados
evidenciaron que un 74,7% de personas respondieron que la calidad de servicio fue
regular y un 23,3% indicaron que fue de nivel bueno. Y con respecto a la
satisfaccion del usuario, un 57,5% indicaron que es buena y un 42,5% indicaron
gue es regular. Y finalmente se concluy6 que, si hubo una asociacién entre las
variables estudiadas con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,680, el cual

indic6 una correlacion positiva alta entre ambas variables.

También, Quiroz (2021) presento un estudio donde su finalidad fue presentar
la existencia de una correlacién entre la calidad del servicio junto con la satisfaccion
del paciente en el centro médico de Chiclayo, donde se utilizO un estudio
cuantitativo, correlacional - descriptivo, y disefio no experimental. Asimismo, se
contd con una muestra de 75 pacientes que fueron encuestados con instrumentos
gue pasaron por un andlisis de juicio de expertos. Ademas, en este estudio, la

calidad de servicio presenté cinco dimensiones. Se concluyé que entre la variable



calidad de servicio y satisfaccion del paciente si hubo una correlacion positiva alta
con un coeficiente de Pearson de 0,734.

Por otra parte, Romero (2023) desarroll6 un estudio, con el propésito de
determinar como influye la calidad de atencidén con respecto a la satisfaccion de las
personas que se atienden en un hospital ubicado en Lima. Se conté con una
investigacion basica, de nivel explicativo causal, con disefio pre experimental,
longitudinal y a su vez se aplicé un pre y post test con una muestra no probabilistico,
donde la poblacion fue 40 usuarios. Por consiguiente, se llegd a concluir que si
hubo influencia entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios,
entonces, se aplico la prueba estadistica de Wilcoxon, ya que esta prueba sirve

para hacer comparaciones entre grupos de pre test y pos test.

Y finalmente, Quispe y Huisa (2021) presentaron un estudio cuya finalidad
fue hallar la existencia de una influencia de la calidad de servicio junto con la
satisfaccion de los usuarios externos de un centro de salud de Madre de Dios.
Donde se desarrollé un estudio de nivel explicativo, con 14635 usuarios y muestra
de 374 usuarios, para lo cual, fueron encuestados con instrumentos adaptados al
modelo Servqual, que contaron con la escala de Likert y 13 items. Los autores
concluyeron que se obtuvo un 42,5% de nivel medio de aceptacion en la calidad de
servicio y un 46,3% de nivel medio en la satisfaccién. Por lo tanto, el puesto de
salud no logré satisfacer las expectativas de los pacientes y por ende la satisfaccion
es media. Y, ademas, se demostré que hubo una influencia significativa entre las
mencionadas variables estudiadas, es asi que se obtuvo un coeficiente de Pearson

de 0,813, el cual se interpreta que hubo una correlacién positiva alta.

A nivel internacional, como indica Luna (2022) desarroll6 un estudio, cuya
finalidad fue hacer una evaluacién de la calidad de servicios en la salud y su
influencia en el grado de satisfaccién del usuario en un hospital de Ecuador. En
tanto, se elaboro un estudio cuantitativo, ademas, explicativo, no experimental y
transversal. La muestra fue de 373 usuarios con un muestreo probabilistico, para
lo cual, se utilizé un instrumento con el modelo Servqual, y los encuestados fueron
adultos de 19 a 40 afios. Se concluyé que se produjo una existencia de influencia

entre las variables mencionadas en el hospital de Ecuador. Asimismo, la dimension
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tangibilidad obtuvo un 15% de insatisfaccion, siendo el porcentaje mas alto y se
demostré que hubo una influencia importante en el grado de satisfaccién de los
pacientes.

También, Real (2023) presenté una investigacion, donde su propésito fue
determinar como se origina el nivel de satisfaccién de los usuarios y la calidad de
atenciéon en una unidad de salud en Paraguay. Se contdé con un disefio
observacional, de nivel descriptivo, de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 187 pacientes entre los meses de marzo y agosto, para lo cual, se
desarroll6 un muestreo no probabilistico con el método por conveniencia, para la
medicion de las variables se aplicé el cuestionario Baker y el modelo Servqual. Se
concluy6 que un 44,9 % de usuarios respondieron que estan satisfechos con la

atencion y 73,8% respondieron que la calidad de atencién es buena.

De acuerdo, Hernandez et al. (2022) desarrollaron un trabajo con el fin de
lograr identificar el nivel de satisfaccion de los pacientes con la calidad del servicio
gue ofrecian los profesionales de enfermeria en un hospital de Cuba, donde se
aplicé un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo, de corte transversal. La
poblacion fueron 5433 y se obtuvo una muestra de 195 pacientes, con un muestreo
probabilistico aleatorio simple, para lo cual fueron encuestados con un instrumento
adaptado al modelo Servqual, con 44 items, donde se obtuvo un 0.98 de Alfa de
Cronbach, el cual fue validado, y dicho instrumento present6 una confiabilidad alta.
Los autores concluyeron que, las dimensiones, seguridad y empatia obtuvieron 62,
6% y 62,1 % de satisfaccion, siendo los mas altos porcentajes de un hospital de
Cuba.

Ademas, Bustamante et al. (2022) presentaron una investigacion cuya
finalidad fue determinar como se produce la incidencia entre la calidad de servicio
y las expectativas con el uso del modelo Servqual en un centro de salud primaria
de Guayas-Ecuador. Se aplic6 un estudio de enfoque cuantitativo y de nivel
exploratorio. La muestra fue 533 usuarios, incluidos los familiares. Los autores
llegaron a la conclusion que, con la aplicacion de las varianzas y covarianzas, se
pudo determinar que la calidad de servicio si tiene una incidencia sobre las

percepciones y las expectativas de los usuarios de una entidad de salud.



También, los investigadores Paredes y Santos (2022) desarrollaron un
estudio, donde el propdsito fue contrastar como es la influencia que se produce
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de pacientes asegurados en un
nosocomio de Ecuador. Por otra parte, se aplicO un estudio cuantitativo y
correlacional. La muestra fue de 384 asegurados, para lo cual se aplicé un
instrumento adaptado al modelo Servperf con cinco dimensiones. Sus resultados
evidenciaron que el 34% de encuestados indicaron que estan totalmente en
desacuerdo con respecto a los servicios de calidad que ofrecia el hospital, mientras
gue el 31% indicaron que no estan de acuerdo con respecto a la calidad de servicio
recibida del hospital. Y finalmente, los autores concluyeron que, si hubo una
vinculacion entre las variables estudiadas con un coeficiente de Rho de Spearman
de 0,880, entendiéndose que existe entre ambas variables una correspondencia de

relacion positiva alta.

Con respecto al modelo de la calidad de servicio, segun Croiny Taylor (1992,
como se citd en Rivera et al. 2021) pusieron énfasis, que este modelo cumple una
serie de estrategias, como satisfacer a los clientes, fidelizarlos y ampliar el éxito de
un negocio, para lo cual una organizacion, siempre debe buscar brindar un buen
servicio. En ese sentido, Badajoz et al. (2023) precisaron que es relevante el
concepto de calidad de servicio en el sector empresarial, debido a que los clientes
siempre seran vistos como la razon primordial de una empresa. En tanto, segun
Gronroos et al. (1994, como se cit6 en Pifiera 'y Cruz, 2023) explican que, la calidad
de servicio son todos los juicios que emite un consumidor al recibir un servicio, por
tanto, se debe conocer cémo se producen las expectativas de un consumidor, en
ese sentido, se debe conocer los factores subjetivos que emite un consumidor.
Rogers (1954, como se cité en Gardi, 2020) afirma que la teoria humanista es la
base para entender el proceso de la calidad de servicio, ademas ayuda a
comprender las capacidades de los individuos, la personalidad y la salud mental
tanto de los trabajadores, como de los consumidores, y sobre todo ayuda a valorar

los entornos laborales y organizacionales.

Para Parasuraman (1985, como se citdé en Suéarez et al. 2019) explica que el
modelo Servqual es un formato que proporciona evaluaciones de la calidad de

servicio, que consiste en medir las expectativas que manifiesta un cliente, con la
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aplicaciéon de la escala de Likert, porque brinda una calificacion acerca del nivel de
la satisfaccion del usuario, como estar de acuerdo, o estar en desacuerdo. En esa
linea, dicho modelo es de gran ayuda, porque facilita medir las actitudes,
reacciones y el comportamiento de la persona con respecto a la calidad de servicio.
Conforme a Pifiera y Cruz (2023) explican que el modelo Servqual, esta
conformado por cinco dimensiones que son: (i) elementos tangibles, que consiste
en las instalaciones fisicas, equipos, materiales y el personal de una organizacion;
(ii) fiabilidad, que consiste en brindar un servicio con confianza, seguridad y de
forma cuidadosa desde el primer momento; (iii) capacidad de respuesta, que
consiste en la actitud de brindar ayuda al cliente, sobre todo proporcionar rapidez y
mantener en contacto siempre con el cliente; (iv) seguridad, que consiste cuando
un cliente manifiesta sus problemas y la organizacion cuenta con credibilidad y
honestidad para ayudar a que el cliente quede satisfecho y por altimo (v) empatia,
gue consiste en que una organizacion siempre tenga disposicién para ofrecer una

atencion mas personalizada y con amabilidad en las necesidades de los clientes.

Con respecto a la teoria de la satisfaccion del usuario, segun Morales et al.
(2011, como se citd en Real, 2023) explico que, en los afios 90, se presentaron tres
tipos de teorias, donde el primero es la teoria de la equidad, que hace referencia a
contextos de la equidad y de la injusticia en la satisfaccion de un cliente; el segundo
es la teoria de la atribucion causal, que hace referencia a las causas y virtudes para
llevar a cabo el acto de consumo, ya que influye en la satisfaccién; y el tercero es
la teoria de la experiencia racional y cognoscitiva de una persona, que hace
referencia a que el usuario debe tomar en cuenta los siguientes factores: las
expectativas, las necesidades personales, los valores morales y culturales, siempre
bajo la supervision de los lideres de una organizacién para que la satisfaccion sea
exitosa. Para Thompson (1997, como se cit6 en Benito et al., 2021) considera que
se debe entender que la satisfaccion de los usuarios siempre va tener una estrecha
vinculacion con la calidad de servicio, y pretende colmar la vision de expectativas
gue manifiesta un cliente; quiere decir que, el usuario siempre va a estar satisfecho,

si es que se logran cubrir sus expectativas.

Por otra parte, Segun Maslow (1943, como se cit6 en Madero, 2023)

considera relevante que el ser humano tenga una conducta, donde busca satisfacer
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sus necesidades, es asi que Maslow detalla en una pirdmide las necesidades del
humano con cinco niveles que impulsa al humano a desarrollarse en la sociedad:

() las necesidades fisiolégicas, consiste que, el ser humano debe desenvolverse
dentro de una organizacién o ambiente, para saciar la sed, el hambre, el cansancio
y el dolor; (ii) necesidades de seguridad, consiste que, el ser humano debe buscar
proteccion frente a dafios fisicos y emocionales, por lo tanto, debe trabajar para
ahorrar, adquirir bienes y no tener preocupaciones en el futuro; (iii) necesidades de
pertenencia, consiste que, el ser humano debe establecer relaciones con todas las
personas que lo rodean, para que sea reconocido por los demas, y asi establezca
la aceptacion y la amistad de otro grupo de seres humanos; (iv) necesidades de
autoestima, consiste que, el ser humano debe lograr alcanzar la independencia,
libertad y autonomia, asi como una reputacion y prestigio para sentirse util en la
sociedad y por ultimo (v) necesidades de autorrealizacion, consiste que, el ser
humano debe realizar actividades de desarrollo fisico, psicolégico o social dentro

de una sociedad.

Segun Taylor (2007, como se citd en Tripathi y Moakumla, 2018) considera
que la piramide de las necesidades del humano, es vital aplicarlo en cualquier
empresa u organizacion publica o privada; y a su vez se esfuerza en mejorar la
calidad de servicio para lograr mejores oportunidades de crecimiento, tanto para el

personal, como para los clientes.

Segun Kotler y Armstorng (2018) definen que la calidad de servicio es el
resultado esperado después de realizar comparaciones entre la percepcion y la

expectativa de un cliente al recibir un servicio.

Para Zeithaml, et al. (2017, como se citdé en Rojas et al. 2020) definen que
la calidad de servicio es valorada como un componente fundamental para recibir
las percepciones de los clientes y a su vez es pieza del cumplimiento de las
empresas en la responsabilidad social.

Para Barroso (2000, como se cit6 en Gardi et al. 2020) define la calidad de
servicio como un proceso donde un cliente busca la conformidad después de haber
recibido un producto o servicio. Ademas, se compromete que el cliente quede

satisfecho en sus necesidades tanto en el presente, como en el futuro.
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Asimismo, Fontalvo et al. (2020) sefalan que se debe estudiar la calidad de
servicio debido a que siempre va ser relevante para toda organizacion, porque tiene
el propodsito de recoger informacién del comportamiento del consumidor y lograr
gue el cliente sienta complacencia a través de una buena experiencia, ya que este

aspecto proporciona una buena reputacién y un valor agregado a la organizacion.

Segun Silva et al. (2021) sefalaron que las expectativas y percepciones de
un sujeto con altos niveles, se debe siempre a un usuario que haya obtenido un
producto y/o servicio de calidad. En ese sentido, la calidad de servicio ofrece a una
organizacion que sea competitiva y sostenible en el ambito econdmico del mercado.
Segun Séanchez y Sanchez (2016, como se citd en Marquez et al. 2023) explican
que la calidad de servicio es una actividad que desarrolla una empresa, con el fin
de interpretar las expectativas y necesidades, por lo tanto, se debe ofrecer un

servicio que sea accesible con una calidad objetiva.

Segun, Malpartida et al. (2022) sefialaron que la calidad del servicio siempre
cuenta con caracteristicas de juicio, debido a que siempre pretende evaluar la
excelencia de un producto o servicio y la responsabilidad recae en la organizacion.
Ademas, Pérez (2001, como se citd en Bandajoz, 2023) sefiala que la calidad de
servicio cuenta con tres tipos de calidad: (i) calidad requerida, que se basa en el
cumplimiento que se ofrece al consumidor; (ii) calidad esperada, que se enfoca en
la satisfaccion anhelada por parte del consumidor y (iii) calidad subyacente, que se

relaciona la satisfaccién con las expectativas del consumidor.

La variable satisfaccion de los usuarios, segun Hernandez et al. (2021)
definen que, es visto como un proceso donde se producen percepciones al
momento de recibir un servicio, en ese sentido, la satisfaccion del usuario, es
considerado como una respuesta a lo que ofrece una organizacién. Por
consiguiente, la satisfaccion es el resultado que espera todo usuario en alcanzar
después de recibir un servicio prestado y a su vez busca que sus expectativas

gueden satisfechas.

Para Armstrong y Kotler (2018) definen que la satisfaccion del usuario solo

se va a lograr siempre y cuando la organizacién cumpla en brindar aspectos como:
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una buena experiencia en la atencién, buenos precios, respuesta inmediata, mejor
infraestructura, amabilidad, confianza, entre otros. A su vez, estos aspectos van a

ayudar a fidelizar y retener a los usuarios.

Para Febres y Mercado (2020) definen que la satisfaccion del usuario es
considerada un indicador para calificar la atencion de los servicios de
organizaciones privadas y publicas como universidades, centros comerciales,
hospitales, entre otras, por tal motivo, es importante contar el modelo Servqual,

debido a que su finalidad es medir de forma objetiva la calidad de servicio.

Para Paredes (2020) precisa que la satisfaccidon del usuario es consecuencia
del comportamiento del servicio, ya que es una respuesta cognoscitiva de la

persona, respecto a la atencion que recibe.

También, Gosso (2010, como se citd en Ramirez et al. 2020) indica que
siempre la satisfaccion del usuario se vincula con los sentimientos de felicidad
cuando el proveedor llega a colmar sus expectativas. Asimismo, la satisfaccion
cuenta con tres niveles que son: (i) insatisfaccion, se refiere cuando el usuario no
ha percibido el desempefio esperado por parte de la organizacion, (ii) satisfaccién
del usuario, se refiere cuando el usuario percibe que sus expectativas coinciden
con lo que ofrece la organizacion, y (iii) complacencia, se refiere cuando el usuario
percibe que la organizaciéon ha excedido en las expectativas que esperaba el
usuario.

De esta manera, Martinez (2022) considera que la satisfaccion de los
usuarios, es un factor relevante en el area de salud, ya que brindar una buena
atencion con toma de decisiones y politicas eficientes sera de gran beneficio para
los pacientes.

En palabras de Cordova et al. (2021) precisan que la satisfaccidén del usuario
en los hospitales publicos, va a depender del personal de salud, en que logre curar,
reducir o controlar las dolencias que manifiestan los pacientes; por tanto, es un

indicador que mide las expectativas y satisfaccion de cualquier paciente.

Para Suarez et al. (2019) consideran que la satisfaccion del usuario en una

institucion de la salud, depende de tres factores: (i) el tiempo de espera con un
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ambiente agradable, (ii) la atencibn amable de parte de todo el personal
administrativo y médico, Y (iii) la cortesia del médico durante el proceso.

Para Fernandez et al. (2022) describen que un usuario de un hospital,
presenta factores propios del individuo, como su cultura, expectativas, factores
personales, experiencias anteriores, manifestaciones de su enfermedad; por tanto,
estos factores, la entidad publica debe tomar en cuenta antes de atender a un
usuario.

Para Pérez et al. (2019) explicaron que la evaluacion que se aplica a
pacientes con respecto a que estén satisfechos de una entidad de salud, depende
de las caracteristicas del paciente como su edad, sexo, estado civil y su ingreso
econdémico. En el caso de los adultos mayores, la satisfaccion depende del grado
de salud que tenga el paciente y la insatisfaccion llega aumentar si su salud
empeora.

Para Vasquez et al. (2018) definen que el hospital es una organizacion
publica que tiene por proposito de brindar atencion a los enfermos por un personal
médico altamente calificado, a su vez la seguridad de los pacientes depende de la
hospitalidad a los individuos que siempre van a necesitar una atencion calida y

humana.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

Se llevo a cabo un estudio de caracteristica aplicada. De acuerdo a
Valderrama (2018) indica que las investigaciones aplicadas tienen por fin
resolver problemas de naturaleza practica, para lo cual se debe considerar los
resultados de la investigacién. Por lo tanto, el presente estudio es aplicada por
gue a través del conocimiento en administracion va resolver el problema de
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el mencionado
nosocomio.

Por otra parte, el estudio fue de nivel descriptivo - explicativo. De
acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018) precisan que los estudios descriptivos
tienen por fin describir el tema tratado y los estudios explicativos van mas alla
de describir conceptos o variables, debido a que estan enfocados hallar
plantear respuestas frente a las causas de situaciones o eventos.

3.1.2 Disefio deinvestigacion

Cabe resaltar que el presente estudio, fue de disefio no experimental.
De acuerdo a Carrasco (2017) explica que los disefios no experimentales
carecen de manipulacion intencional en las variables independientes, solo
analizan y estudian los fenomenos de la realidad.

Ademas, este estudio fue de enfoque cuantitativo, de acuerdo a Naupas
et al. (2018) consideran que los estudios con enfoque cuantitativo se
caracterizan debido a que aplican métodos y técnicas cuantitativas, y es
necesario recurrir a la medicion y observacién de diversas unidades de analisis,
el muestreo y en la evaluacion estadistica.

Grafico del disefio de investigacion:

Donde; M es la muestra de la investigacion, X representa la variable
independiente calidad de servicio, Y constituye la variable dependiente
satisfaccion del usuario y E representa el efecto de la variable independiente

en la dependiente.
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3.2 Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Calidad de servicio (cuantitativo)

Definicion conceptual: Segun Silva et al. (2021) consideran que son las
necesidades de los usuarios y cumplir con sus expectativas después de adquirir un
servicio o producto. Cabe resaltar que la calidad de servicio, cuenta con cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL, siendo: Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones tienen por
propésito hacer una medicion de la calidad de servicio desde la percepcion del
cliente.

Definicion operacional: Se entiende que la calidad de servicio pretende hacer
mediciones a las dimensiones e indicadores con el uso de la técnica de la encuesta,
y asi recoger informacién de la variable.

Dimension elementos tangibles: Segun Lopez et al. (2022) explicaron que, se
refiere al ambiente fisico, las instalaciones fisicas, apariencia de los colaboradores,
el uniforme del personal, laimagen del servicio que ofrece la organizacion. Ademas,
considera los procesos de comunicacion que el personal cuente con capacitacion
para brindar orientacion a los clientes o usuarios.

Indicadores: Presentacion del personal, sefializacion, disponibilidad de equipos y
materiales, limpieza y comodidad.

Dimension fiabilidad: Segun Carrera (2020) precis6 que, se basa en la habilidad
gue tiene una organizacion para brindar un servicio con confianza, seguridad, buen
desempeiio y exactitud. En tanto, es importante hacer las cosas correctas, en un
breve tiempo, con el cumplimiento de plazos establecidos que requiere una
empresa.

Indicadores: Orientacion precisa, atencion médica en el horario programado,
respeto del orden de llegada, disponibilidad de la historia clinica y obtencion de
citas.

Dimension capacidad de respuesta: Segun Bustamante et al. (2022) explicaron
gue, es la disposicion para poder ayudar y atender rapidamente a los clientes, a su
vez es brindar un servicio rapido y adecuado. En ese sentido, es la capacidad de
atender solicitudes y quejas, brindar respuestas, asimismo, dar seguimiento
después de que el cliente reciba el servicio y solucionar situaciones que se

presentan frente a un inconveniente posterior de cerrar la compra.
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Indicadores: Rapidez en la atencion, tiempo de espera, tiempo de espera en los
procedimientos clinicos y resolucion de dificultades.

Dimension seguridad: Segun Pifiera y Cruz (2023) mencionaron que, es brindar
conocimiento, y seguridad a los clientes. Para lo cual, las organizaciones deben
capacitar a sus colaboradores para que tengan contacto con los clientes para
brindar confianza, amabilidad, disposicién de tiempo y credibilidad, ya que son
factores relevantes para retener clientes.

Indicadores: Respeto a la privacidad, minuciosidad en el examen médico, tiempo
para resolver dudas o inquietudes y transmitir confianza.

Dimension empatia: Segun Lépez et al. (2021) explicaron que es un nivel de
atencion mas personalizada. En ese sentido, la organizacion debe tener la
capacidad de brindar una atencidn con cortesia, saber escuchar, saber
comprender, saber entender, desarrollar procesos de comunicacién con el cliente
y hacerlo sentir como una persona importante e irrepetible.

Indicadores: Atencion con amabilidad y respeto, interés por la enfermedad del
paciente, claridad en la informacion, cuidados, tratamiento y uso de medicamentos
y claridad en procedimientos.

Escala de medicion: Tipo ordinal.

Variable dependiente: Satisfaccion delos usuarios (cuantitativo)

Definicibn Conceptual: Es la base para un buen funcionamiento de las
organizaciones y las empresas, para lo cual se debe tomar en cuenta la percepciéon
y estado de animo del cliente, después de adquirir un servicio. Por consiguiente, la
satisfaccion de un usuario se evidencia cuando se manifiestan sus expectativas o
necesidades y que a su vez estas se hayan cumplido. La satisfaccién del usuario
es considerada como un indicador de calidad en las atenciones que brinda
cualquier entidad. En tanto, conocer el nivel de satisfaccién va facilitar mejorar las
falencias y elevar las fortalezas para brindar una satisfaccion al usuario de calidad
gue cualquier persona demanda (Febres y Mercado, 2020).

Definicion operacional: La satisfaccion del usuario, se va a medir con la aplicacion
de las dimensiones e indicadores con el uso de la técnica de la encuesta, y asi
recoger informacioén de la variable.

Dimension expectativa: Segun Vroom (2005, como se citd en Carrion, 2022)

definié qué, son las acciones motivacionales o respuestas frente a los estandares
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de calidad que una persona espera recibir de parte de una organizacion o empresa.
Asimismo, son los resultados que un cliente pretende obtener después de
interactuar con una marca.

Indicadores: Promesas cumplidas, satisfaccion de expectativas y trato recibido.
Dimension intensidad: Segun Proafio (2018, como se citd en Carridn, 2022)
definié que, la intensidad corresponde al grado de satisfaccién que manifiesta una
persona en referencia a un servicio o producto recibido. En tanto, la intensidad es
una situacion cuando la persona manifiesta su intensidad de satisfaccion.
Indicadores: Insatisfecho, satisfecho y complacido.

Escala de medicion: Tipo ordinal.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1 La Poblacion: Se considera como la suma total de unidades para los

estudios que abarcan aspectos similares. En ese sentido, la poblacién esta
conformada por objetos, animales, conglomerados, fendbmenos o personas
gue deben presentar caracteristicas especificas para llevar a cabo una
investigacion (Naupas et al. 2018). Asimismo, este estudio contd con la
totalidad de 1172 usuarios que se atendieron a través de consulta externa
en el area de medicina interna de un hospital de categoria Il-2, ubicado en
Lima.

Criterio de inclusion: Fueron todos los pacientes mayores de edad en el
rango 20 afos a 99 afos.

Criterio de exclusion: Fueron todos los pacientes menores de edad y
pacientes mayores de edad en el rango de 20 afios a 99 afios que se
atendieron en otras especialidades que no sean medicina interna.

3.3.2 La Muestra: Cabe resaltar que es una porcion de una poblacion que se
esta estudiando, para lo cual, debe compartir caracteristicas similares que
son necesarias para el desarrollo de una investigacion. En ese sentido, la
muestra es considerado como una porcidn que representa a la poblacién y
brinda el beneficio de generalizar los resultados que se obtienen para
totalidad de una poblacion (Naupas et al.2018). Por consiguiente, se
considero aplicar una férmula de poblaciones finitas para hallar la muestra,
donde se obtuvo una muestra de 290 pacientes de un hospital de categoria

[I-2, Lima, ver anexo (9).
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3.3.3 El Muestreo: Segun Rodriguez y Burneo (2017) explicaron que, el
muestreo probabilistico aleatorio simple, se basan en realizar al azar una
cierta cantidad de unidades, con una poblacién homogénea, con el fin de
gue todas las unidades tengan la misma oportunidad de ser seleccionadas.
Asimismo, se considerd aplicar un tipo de muestreo probabilistico, aleatorio
simple con el fin de comprobar o rechazar las hipotesis.

3.3.4 Unidad de analisis: Segun Pino (2019) considera que son los elementos
de un estudio que van a ser medidos, y es lo principal que analiza un
investigador. En el presente estudio la unidad de analisis fue el paciente que

se atendi6 por consulta externa en el area de medicina interna.

3.4 Técnicas e instrumentos derecoleccion de datos
En la fase de recogida de datos se aplicd el proceso de encuestas y el

instrumento fue el cuestionario, para lo cual se desarroll6 preguntas que sirvié para
analizar la muestra de estudio, con el propésito de recopilar la opinién de los
usuarios. En ese sentido, segun Rodriguez y Burneo (2017) definieron que, la
encuesta es un formato estandarizado que contiene una serie de preguntas y
opciones de respuesta que se aplica a las muestras para posteriormente hacer un
andlisis estadistico y luego hacer comparaciones generalizables. Por otra parte, se
utilizé la escala de tipo Likert, el cual tiene por finalidad medir las actitudes,
percepciones y opiniones del encuestado. Por lo general se utiliza en
investigaciones de ciencias sociales y de estudios de mercado, y busca conocer
cual es la opinién o el sentimiento de un producto o servicio frente a una marca o
un mercado (Herndndez y Mendoza, 2018). Asimismo, el presente estudio present6
cinco alternativas de respuesta pertenecientes a la escala de tipo Likert, que son:
nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. Ademas, se recogieron todas
las respuestas que indicaron los usuarios que son parte de la muestra de estudio,
ver anexo (3).

Validacién de los instrumentos: Segun Naupas et al. (2018) mencionaron que un
instrumento es considerado como valido, siempre y cuando se aplique la validez de
contenido, de criterio y de constructo, para lo cual se debe implementar el proceso
de juicio de experto. En este estudio se solicitd el apoyo de tres expertos
especialistas que validaron dichos instrumentos, ver anexo 6 y ver anexo 10 (tabla
1).
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Por otra parte, Segun Pino (2019) definid que la confiabilidad aporta un
nivel de exactitud y consistencia en los resultados de los instrumentos, quiere decir
gue la confiabilidad siempre evidencia resultados precisos y coherentes, para lo
cual es importante hallar los coeficientes de alfa de Cronbach u otras técnicas, y si
en el caso, que los instrumentos no son confiables, entonces se debe proceder a
gue sean reajustados.

Cabe resaltar que se recopilé informacion de la muestra de 290 pacientes
gue se atendieron en el area de medicina interna de un hospital, con el propdsito
de corroborar la confiabilidad de los instrumentos del estudio con el software SPSS
27. Ademas, Pino (2019) definié que el Alfa de Cronbach es una medida de
consistencia interna de los items de una escala que brinda un grado de estabilidad
con las puntuaciones de los sujetos de una prueba piloto. Cabe resaltar que se
obtuvieron los siguientes Alfa de Cronbach de 0,929 y 0,886 para los instrumentos
de ambas variables respectivamente, estos coeficientes indicaron que los
mencionados instrumentos tuvieron una muy alta confiabilidad, ver anexo (5).

Segun Valderrama (2018) precisa que si los coeficientes de Alfa de
Cronbach se encuentran entre un rango de 0,800 a 1,00 existe una firmeza de

confiabilidad muy alta de los instrumentos aplicados.

3. 5. Procedimientos
El procedimiento para recolectar datos fue de la siguiente manera: Se

aplicaron dos instrumentos a la muestra de estudio que son los pacientes que
procedieron atenderse en el area de medicina interna de un hospital. Por
consiguiente, se recogieron datos de forma presencial, con previa autorizacion de
los directivos del hospital. Para lo cual, se informé a los pacientes la importancia
gue tiene el presente estudio y cuyo propdsito fue indagar si habia una influencia
entre las variables estudiadas. Y, por ultimo, se finalizd el proceso de las encuestas
con el uso de las herramientas Excel y el software estadistico SPSS, con el fin de

hallar la influencia entre las variables en mencion.

3.6 Método de analisis de datos
Se pone énfasis que, en este estudio se aplico el analisis descriptivo y el

analisis inferencial. Segun Pino (2019) considera que el analisis descriptivo es una

etapa preliminar en las investigaciones, que tiene por fin hacer una sintesis de todos
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los datos histéricos para recoger informacion vital. Asimismo, en este estudio se
desarroll6 un analisis descriptivo mediante la elaboracion de tablas y gréaficos
estadisticos, donde se utilizé la herramienta del Excel, el cual permitié hallar la
influencia entre las variables en estudio. Por otra parte, segun Carrasco (2017)
menciona que, el andlisis inferencial son procedimientos con técnicas estadisticas,
gue se utilizan con la finalidad de obtener conclusiones del estudio. Este analisis
inferencial se diferencia del descriptivo, porque busca realizar las comprobaciones
de hipotesis. Por lo tanto, se aplicdé una prueba paramétrica o no paramétrica
dependiendo de los resultados de la prueba de normalidad y para lo cual se utilizo
un método estadistico con la herramienta del SPSS.

3.7 Aspectos éticos
Para Rios (2013, como se citd en Rosales, 2022) explicd que, los aspectos

éticos sobre la investigacion, tienen por finalidad respetar las interpretaciones de
los fendmenos y producir conocimientos. En ese sentido, el conocimiento cientifico
debe ser comunicable y debe ser cientifico. Por otra parte, se debe considerar que
una investigacion cientifica es parte de la vida y se debe respetar y cumplir con
normas y conductas de parte de un investigador.

Asimismo, para Carbonelli et al. (2017) mencionaron que, un estudio
cientifico debe cumplir con aspectos éticos rigurosos como la seleccién de diversos
contenidos bibliograficos, organizacion de materiales y recursos didacticos en un
espacio y tiempo. Por lo tanto, es importante que el investigador cuente con un
compromiso ético con la sociedad, y a su vez maneje una informacion actualizada
en planes y programas de estudio con el objetivo de fortalecer la investigacion en
el ambito social y productivo.

Por consiguiente, la prestigiosa Universidad César Vallejo, pone énfasis la
RVI N°281-2022-VI-UCV en el desarrollo de todos los estudios de investigacion, de
esta forma el presente estudio cumplird con todas las normas, debido a que va
contar con originalidad y sin plagio de otros estudios. Por lo tanto, todo el estudio
fue citado y referenciado respetando el derecho de autor de otras publicaciones y
se cumplid con las normas APA séptima edicion como lo exige dicha casa de

estudio. Y, por ultimo, los datos de los encuestados fueron de caracter confidencial,
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ya que los cuestionarios tendran la caracteristica de anénimo. Asimismo, se les
solicité un consentimiento a los participantes de las encuestas, para lo cual, la carta
de consentimiento se anexo en el presente estudio, y estuvo conformado por los
siguientes principios:

Participacion voluntaria o principio de autonomia: consiste que, el
participante puede hacer todas las preguntas, con la finalidad de que los
investigadores tengan que despejar todas sus dudas antes de que tomen la
decision de responder o0 no, y para lo cual su decision sera respetada.

Riesgo o principio de no maleficencia: consiste qué, se debe explicar al
participante que no existe riesgo o dafio al responder las preguntas de la
investigacion. Pero si existen preguntas que ocasionan malestar, entonces el
participante podra decidir si desea responder o no.

Beneficios o principio que otorga beneficencia: consiste qué, se debe
informar a los participantes acerca de los resultados del estudio, para lo cual se
debe alcanzar a la entidad los resultados después de culminar el proceso de
investigacion. Cabe resaltar que, no esta permitido que se reciba algun beneficio
econdémico. Sin embargo, los resultados pueden ser un beneficio para el entorno
de la salud de la ciudadania.

Confidencialidad o principio de justicia: consiste que, todos datos recogidos
tendran un caracter de anénimo y no se va evidenciar la identificacion de los
participantes. Por otra parte, se debe informar al participante que se va ultimo, los
datos recogidos no se utilizaran fuera de la investigacion y posteriormente seran

eliminados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

De acuerdo al analisis descriptivo, a continuacion, se muestran los niveles
de cada variable y los niveles de sus respectivas dimensiones, a traves del software
estadistico SPSS 27.

Figura 1

Niveles de calidad de servicio

60

Porcentaje

Segun la figura 1 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibio un 1,7% bajo; un 53,1% medio, y un 45,2% alto en referencia a la calidad
de servicio. Se deduce que existié un predominio medio, pero hay una proporcion
considerable de pacientes que percibieron la calidad de servicio alto. Como
consecuencia, se pudo interpretar que hay aspectos en la calidad de servicio del
hospital que se debe mejorar y asi lograr que se reduzca el nivel de percepcion

medio de los pacientes, ver anexo 10 (tabla 2).
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Figura 2

Niveles de elementos tangibles
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Porcentaje
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Bajo Medio Alto

Segun la figura 2 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 2,8% bajo; un 48,3% medio, y un 49,0% alto en referencia a los
elementos tangibles. Se deduce que existi6 un equilibrio entre los niveles de
percepcion medio y alto por parte de los encuestados. Se pudo interpretar que, Si
se mejora los elementos tangibles se podria conseguir una percepcion favorable de

los pacientes, ver anexo 10 (tabla 3).

Figura 3

Niveles de fiabilidad

Porcentaje

Bajo Medio Alto

24



Segun la figura 3 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 10,0% bajo; un 65,5% medio, y un 24,5% alto en referencia a la
fiabilidad. Se deduce que existio un predominio considerable de nivel de percepcién
medio, se pudo interpretar como regular, pues es evidente que se debe mejorar
aspectos de la fiabilidad que tienen los pacientes hacia el hospital, ver anexo 10
(tabla 4).

Figura 4

Niveles de capacidad de respuesta

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Segun la figura 4 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 6,9% bajo; un 62,4% medio, y un 30,7% alto en referencia a la
capacidad de respuesta. Se deduce que existié un predominio considerable de nivel
de percepcion medio, se pudo interpretar como regular, pues se debe mejorar
aspectos en la capacidad de respuesta frente a las demandas de atencion de los

pacientes, ver anexo 10 (tabla 5).
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Figura 5

Niveles de seguridad
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Segun la figura 5 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 3,1% bajo; un 47,9% medio, y un 49,0% alto en referencia a la
seguridad. Se deduce que existié un equilibrio entre los niveles de seguridad medio
y alto, si bien es cierto que la mayoria percibe una aceptable seguridad en la calidad
de servicio del hospital, hay una considerable proporcién de pacientes que no esta
satisfecho en la seguridad que ofrece la institucion en las atenciones, ver anexo 10
(tabla 6).

Figura 6

Niveles de empatia
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Segun la figura 6 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 4,5% bajo; un 50,0% medio, y un 45,5% alto en referencia a la empatia.
Se deduce que existié un equilibrio entre los niveles de empatia medio y alto, fue
ligeramente favorable la percepcidn de los encuestados hacia la empatia del
personal del hospital; asimismo, no hay que descuidar a una considerable
proporcién de pacientes que percibe como regular la empatia brindada por el

personal del hospital, ver anexo 10 (tabla 7).

Figura 7

Niveles de satisfaccion de los usuarios

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Segun la figura 7 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 5,2% bajo; un 68,3% medio, y un 26,6% alto en referencia a la
satisfaccion de los usuarios. Se deduce que existié un predominio del nivel medio
por parte de los pacientes encuestados, es preocupante que los pacientes no
tengan una satisfaccion alta con la atencion del hospital, se debe tomar medidas

correctivas para poder levantar dicha percepcién, ver anexo 10 (tabla 8).
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Figura 8

Niveles de expectativas

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Segun la figura 8 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 10,3% bajo; un 61,4% medio, y un 28,3% alto en referencia a las
expectativas. Se deduce que existié un predominio del nivel medio por parte de los
pacientes encuestados. La percepcion de los pacientes se manifiesta actualmente
en expectativas regulares hacia el servicio brindado por el hospital, es necesario
tomar acciones correctivas para que los pacientes puedan percibir mejoras en las

expectativas, ver anexo 10 (tabla 9).

Figura 9

Niveles de intensidad

Porcentaje

Bajo Medio Alto
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Segun la figura 9 del 100% de los pacientes que fueron encuestados, se
percibié un 7,6% bajo; un 64,1% medio, y un 28,3% alto en referencia a la
intensidad. Se deduce que existi6 un predominio del nivel medio por parte de los
pacientes encuestados. El resultado fue considerado como regular, es decir, la
satisfaccion de los usuarios demuestra regular intensidad, esto dio indicio que
deben aplicarse medidas correctivas en la atencion de los pacientes y lograr una

Optima satisfacciéon de los usuarios, ver anexo 10 (tabla 10).

4.2. Andlisis inferencial

Pruebade normalidad variable calidad de servicio

Ho: Los datos presentan una distribucion Normal.

Ha: Los datos presentan una distribucién no Normal.

Se establecio una significancia estandar del 0,05. Los datos de la muestra fueron
290 pacientes se considero los resultados de Kolgomorov — Smirnov, donde para
la calidad de servicio el sig. fue 0,095 > 0,05 siguiendo una distribucién normal; y
para la satisfaccion de los usuarios el sig. fue 0,085 > 0,05 siguiendo una
distribucion normal. En ese sentido, se decidi6 utilizar una prueba paramétrica para
la contrastacion de hipoétesis denominada Correlacion de Pearson, ver anexo 11
(tabla 11).

Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios en un hospital de categoria II-2, Lima, 2023.

Ha: La calidad de servicio si influye significativamente en la satisfaccién de los
usuarios en un hospital de categoria 11-2, Lima, 2023.

Se establecidé una significancia estandar de 0,05. Con respecto a la bondad de
ajuste para demostrar como incide la variable independiente sobre la variable
dependiente. El valor de la significancia fue p = 0,000 < 0,05; Esto quiere decir que,
el modelo estadistico de regresion logistico empleado indico que ambas variables

estan asociadas, ajustandose al analisis estadistico, ver anexo 12 (tabla 12).

Con respecto al Pseudo R? de Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede
explicar que el 0,332 de la varianza de la variable dependiente, se debe a la variable
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independiente, en tal sentido, existen razones para afirmar que la variable
independiente, tiene una influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente
de 33,2% (0,332 x 100% = 33,2%), por eso, se ratifica que la calidad de servicio si
influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de

categoria II-2, Lima, 2023. ver anexo 12 (tabla 13).

El coeficiente de Wald 54,248 y el nivel de significacion fue 0,000 < 0,05; implican
gue la variabilidad de la variable dependiente depende en 54,248 de la variable

independiente; ver anexo 12 (tabla 14).

Contrastacion hipoétesis especifica 1

Ho: Los elementos tangibles no influyen significativamente en la satisfaccion de los

usuarios en un hospital de categoria II-2, Lima, 2023.

Ha: Los elementos tangibles si influyen significativamente en la satisfaccion de los

usuarios en un hospital de categoria II-2, Lima, 2023.

Se establecié una significancia estandar de 0,05. Con respecto a la bondad de
ajuste para demostrar como incide la dimensidén elementos tangibles sobre la
variable dependiente satisfaccion de los usuarios. El valor de la significancia fue p
= 0,000 < 0,05; por lo tanto, el modelo estadistico empleado indic6 que ambas
(dimension y la variable) estan asociadas, ajustandose al andlisis estadistico, ver
anexo 12 (tabla 15).

Con respecto al Pseudo R?de Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede
explicar que el 0,214 de la varianza de la variable dependiente, se debe a la
dimension elementos tangibles, en tal sentido, existen razones para afirmar que la
dimension elementos tangibles tiene una influencia de bajo porcentaje en la variable
dependiente satisfaccion de los usuarios de 21,4% (0,214 x 100% = 21,4%), por
eso, se ratifica que los elementos tangibles si influyen significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en un nosocomio de categoria Il-2, Lima, 2023. ver
anexo 12 (tabla 16).

El coeficiente de Wald 40,267 y el nivel de significacién fue 0,000 < 0,05; implican
que la variabilidad de la variable dependiente depende en 40,267 de la dimension
elementos tangibles; ver anexo 12 (tabla 17).
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Contrastacién hipoétesis especifica 2

Ho: La fiabilidad no influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en

un hospital de categoria II-2, Lima, 2023.

Ha: La fiabilidad si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en
un hospital de categoria II-2, Lima, 2023.

Se establecié una significancia estandar de 0,05. Con respecto a la bondad de
ajuste para demostrar como incide la dimensiéon fiabilidad sobre la variable
dependiente satisfaccion de los usuarios. El valor de la significancia fue p = 0,000
< 0,05; por lo tanto, el modelo estadistico empleado indic6 que ambas (dimension
y la variable) estdn asociadas, ajustandose al analisis estadistico, ver anexo 12
(tabla 18).

Con respecto al Pseudo R?de Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede
explicar que el 0,249 de la varianza de la variable dependiente, se debe a la
dimensidn fiabilidad, en tal sentido, existen razones para afirmar que la dimension
fiabilidad tiene una influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente
satisfaccion de los usuarios de 24,9% (0,249 x 100% = 24,9%), por eso, se ratifica
gue la fiabilidad si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en

un nosocomio de categoria -2, Lima, 2023.ver anexo 12 (tabla 19).

El coeficiente de Wald 43,649 y el nivel de significacion fue 0,000 < 0,05; implican
gue la variabilidad de la variable dependiente depende en 43,649 de la dimension
fiabilidad; ver anexo 12 (tabla 20).

Contrastacién hipotesis especifica 3

Ho: La capacidad de respuesta no influye significativamente en la satisfaccion de

los usuarios en un hospital de categoria II-2, Lima, 2023.

Ha: La capacidad de respuesta si influye significativamente en la satisfaccion de
los usuarios en un hospital de categoria I1-2, Lima, 2023.

Se establecié una significancia estandar de 0,05. Con respecto a la bondad de
ajuste para demostrar cémo incide la dimension capacidad de respuesta sobre la
variable dependiente satisfaccién de los usuarios. El valor de la significancia fue p

= 0,000 < 0,05; por lo tanto, el modelo estadistico empleado indic6 que ambas
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(dimension y la variable) estan asociadas, ajustandose al andlisis estadistico, ver
anexo 12 (tabla 21).

Con respecto al Pseudo R?de Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede
explicar que el 0,329 de la varianza de la variable dependiente, se debe a la
dimensién capacidad de respuesta, en tal sentido, existen razones para afirmar que
la dimension capacidad de respuesta tiene una influencia de bajo porcentaje en la
variable dependiente satisfaccion de los usuarios de 32,9% (0,329 x 100% =
32,9%), por eso, se ratifica que la capacidad de respuesta si influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un nosocomio de categoria
[I-2, Lima, 2023. ver anexo 12 (tabla 22).

El coeficiente de Wald 42,776 y el nivel de significacion fue 0,000 < 0,05; implican
gue la variabilidad de la variable dependiente depende en 42,776 de la dimensién
capacidad de respuesta, ver anexo 12 (tabla 23).

Contrastacion hipotesis especifica 4

Ho: La seguridad no influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en

un hospital de categoria Il-2, Lima, 2023.

Ha: La seguridad si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en

un hospital de categoria Il-2, Lima, 2023.

Se establecié una significancia estdndar de 0,05. Con respecto a la bondad de
ajuste para demostrar cédmo incide la dimensién seguridad sobre la variable
dependiente satisfaccion de los usuarios. El valor de la significancia fue p = 0,000
< 0,05; por lo tanto, el modelo estadistico empleado indicé que ambas (dimension
y la variable) estan asociadas, ajustandose al andlisis estadistico, ver anexo 12
(tabla 24).

Con respecto al Pseudo R?de Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede
explicar que el 0,282 de la varianza de la variable dependiente, se debe a la
dimensién seguridad, en tal sentido, existen razones para afirmar que la dimensién
seguridad tiene una influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente
satisfaccion de los usuarios de 28,2% (0,282 x 100% = 28,2%), por eso, se ratifica
gue la seguridad si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en

un nosocomio de categoria Il-2, Lima, 2023. ver anexo 12 (tabla 25).
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El coeficiente de Wald 43,457 y el nivel de significacion fue 0,000 < 0,05; implican
gue la variabilidad de la variable dependiente depende en 43,457 de la dimensién

seguridad, ver anexo 12 (tabla 26).

Contrastacion hipotesis especificab

Ho: La empatia no influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en

un hospital de categoria Il-2, Lima, 2023.

Ha: La empatia si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un

hospital de categoria 1l-2, Lima, 2023.

Se establecidé una significancia estandar de 0,05. Con respecto a la bondad de
ajuste para demostrar como incide la dimension empatia sobre la variable
dependiente satisfaccion de los usuarios. El valor de la significancia fue p = 0,000
< 0,05; por lo tanto, el modelo estadistico empleado indic6 que ambas (dimension
y la variable) estdn asociadas, ajustandose al analisis estadistico, ver anexo 12
(tabla 27).

Con respecto al Pseudo R?de Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede
explicar que el 0,173 de la varianza de la variable dependiente, se debe a la
dimensidén empatia, en tal sentido, existen razones para afirmar que la dimension
empatia tiene una influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente
satisfaccion de los usuarios de 17,3% (0,173 x 100% = 17,3%), por eso, se ratifica
gue la empatia si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un

nosocomio de categoria Il-2, Lima, 2023. ver anexo 12 (tabla 28).

El coeficiente de Wald 28,391 y el nivel de significacion fue 0,000 < 0,05; implican
gue la variabilidad de la variable dependiente depende en 28,391 de la dimension

empatia, ver anexo 12 (tabla 29).
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V. DISCUSIONES

Respecto al objetivo general, se obtuvo un Pseudo R2 de Nagelkerke, con la
regresion logistica de un coeficiente de 0,332, lo que indicé que la calidad de
servicio influyé en un 33,2% sobre la satisfaccion de los usuarios de manera
moderada lo que explica la calidad de atencidn en los hospitales, tomando como
muestra a 290 usuarios. Por otro lado, el coeficiente de Wald 54,248 con un nivel
de significacion fue 0,000 < 0,05; implica a la variabilidad de la variable dependiente
satisfaccion de los pacientes. Asimismo, se hace la discusion con el estudio de
Arévalo (2023) que obtuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de un hospital del Peru, con una
muestra de 100 usuarios, donde obtuvo coeficiente de Pearson de 0,626 de
correlacion positiva y directa, el cual indic6 que se debe mejorar la calidad de
atencion en cuanto a brindar mas amabilidad y empatia a los usuarios de un hospital
del Perq. Por tanto, el presente estudio obtuvo un pseudo coeficiente de Nagelkerke
0,332, donde la variable independiente tiene una influencia de manera moderada
en la variable dependiente, esto quiere decir que el hospital de categoria II-2,
también debe mejorar la calidad de servicio junto con sus dimensiones, se entendio

en la discusion que ambos estudios estan asociados considerablemente.

Por lo expuesto en el parrafo anterior, se corrobora que el modelo servqual
de Parasuraman (1985, como se cit6 en Suarez et al. 2019) donde menciona que
la calidad de servicio necesita de instrumentos de evaluaciones con el fin de medir
las expectativas y la satisfaccion de los usuarios, como estar de acuerdo, o estar

en desacuerdo frente a un servicio que recibe.

También, se complementa con la teoria de necesidades de Maslow (1943,
como se citd en Madero, 2023) menciona que el ser humano tiene una conducta
propia y que siempre esté en la busqueda de satisfacer sus necesidades, tanto en
el @&mbito personal, como en el @mbito social de adquirir un servicio para quedar

satisfecho.

Respecto al objetivo especifico primero, se obtuvo un Pseudo R2 de
Nagelkerke, indico que el modelo propuesto puede explicar que el 0,214 de la

varianza de la variable dependiente, donde la dimension elementos tangibles tiene
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una influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente satisfaccion de los
usuarios de 21,4% donde se ratifica que los elementos tangibles si influyen
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, asimismo, se

indic6 un nivel de significancia de 0,000 < 0,05.

Tras lo expuesto en el parrafo anterior, el presente estudio se discutié con el
estudio de Quiroz (2021) donde su finalidad fue presentar la existencia de una
correlacion entre la tangibilidad junto con la satisfaccion del paciente en el centro
meédico de Chiclayo, con una muestra de 75 pacientes, donde obtuvo un coeficiente
de Pearson de 0,562 de correlacion positiva y moderada, este resultado indic6 que
el establecimiento médico no contaba con una buena infraestructura , pasadizos
con poca limpieza y letreros poco luminosos, ocasionando que los pacientes
perciban el servicio de forma regular. Por tanto, el presente estudio obtuvo un
pseudo coeficiente de Nagelkerke 0,214, donde se demostré una influencia de bajo
porcentaje en los factores tangibles ante la satisfaccion de los usuarios del
nosocomio de categoria IlI- 2, entonces se entendié en la discusion que ambos
estudios poseen caracteristicas similares, ya que es necesario hacer mejoras en la

tangibilidad de los nosocomios.

Respecto al objetivo especifico segundo, se obtuvo un coeficiente Pseudo
R?de Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede explicar que el 0,249 de
la varianza de la variable dependiente, se debe a la dimensién fiabilidad, en tal
sentido, existen razones para afirmar que la dimension fiabilidad tiene una
influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente satisfaccion de los usuarios
de 24,9% por eso, se ratifica que la fiabilidad si influye en la satisfaccion de los

usuarios.

De acuerdo lo explicado en el parrafo anterior, el presente estudio se discute
con el estudio de Quispe y Huisa (2022) que tuvieron como objetivo especifico
determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion de los usuarios de un
puesto de Salud La Joya, 2019, con una muestra de 374 usuarios, donde obtuvieron
un coeficiente de Pearson de 0,643, de correlacion positiva, este resultado indico
gue el personal del puesto de Salud explicaban, orientaban y brindaban citas
adicionales de forma regular y con poca eficiencia para los pacientes ocasionando

un malestar en los usuarios de dicho establecimiento. Por tanto, el presente estudio
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obtuvo un pseudo coeficiente de Nagelkerke 0,249, donde se demostré un bajo
porcentaje en referencia aspectos de la fiabilidad en la satisfaccion de los usuarios
del nosocomio de categoria II-2, entonces se entendié en la discusion que ambos
estudios poseen caracteristicas similares, ya que es necesario hacer mejoras en

referencia aspectos de la fiabilidad de los nosocomios.

Respecto al objetivo especifico tercero, se obtuvo Pseudo R2 de Nagelkerke,
indic6é que el modelo propuesto puede explicar que el 0,329 de la varianza de la
variable dependiente, se debe a la dimension capacidad de respuesta, en tal
sentido, existen razones para afirmar que la dimension capacidad de respuesta
tiene una influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente satisfaccion de
los usuarios de 32,9% por eso, se ratifica que la capacidad de respuesta si influye

significativamente en la satisfaccion de los usuarios en el hospital en estudio.

Por lo escrito en el parrafo anterior, el presente estudio se discute con el
estudio de Paredes y Santos (2022) que tuvieron como objetivo especifico constatar
la capacidad de respuesta en los hospitales del seguro social de Guayaquil y como
es su influencia en la satisfaccion de los usuarios, con una muestra de 384
asegurados, donde obtuvieron un coeficiente de Pearson de 0,789, de correlacion
positiva directa y moderada, este resultado indic6 que la respuesta del personal
meédico era moderadamente rapida frente a las necesidades y requerimientos de
los pacientes del hospital de Guayaquil. Por tanto, el presente estudio obtuvo un
pseudo coeficiente de Nagelkerke 0,329, donde se corroboro el bajo porcentaje de
la capacidad de respuesta ante la satisfaccion de los usuarios del nosocomio de
categoria II-2, entonces se entendié en la discusion que ambos estudios poseen
caracteristicas similares, ya que es necesario hacer mejoras en referencia a

aspectos de la capacidad de respuesta de los nosocomios.

Respecto al objetivo especifico cuarto, se obtuvo un coeficiente Pseudo R2
de Nagelkerke, indic6 que el modelo propuesto puede explicar que el 0,282 de la
varianza de la variable dependiente, se debe a la dimension seguridad, en tal
sentido, existen razones para afirmar que la dimension seguridad tiene una
influencia de bajo porcentaje en la variable dependiente satisfaccion de los usuarios
de 28,2% por eso, se ratifica que la seguridad si influye significativamente en la

satisfaccion de los usuarios en un hospital.
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De acuerdo lo mencionado en el parrafo anterior, el presente estudio se
discute con el estudio de Quiroz (2021) donde su finalidad fue presentar la
existencia de una correlacion entre la seguridad junto con la satisfaccion del
paciente en el centro médico de Chiclayo, con una muestra de 75 pacientes, donde
obtuvo un coeficiente de Pearson de 0,471 de correlacién positiva directa y
moderada, este resultado indic6 que el establecimiento médico ofrecia una
privacidad con ética, pero los estudios de andlisis médicos presentaban muchos
retrasos, ocasionando que los pacientes perciban una seguridad de forma regular.
Por tanto, el presente estudio obtuvo un pseudo coeficiente de Nagelkerke 0,282 ,
donde se demostrd que tiene un nivel de bajo porcentaje de la seguridad en la
satisfaccion de los usuarios del nosocomio de categoria 1l-2, entonces se entendio
en la discusion que ambos estudios poseen caracteristicas similares, ya que es
necesario hacer mejoras en referencia a aspectos de la seguridad de los

Nnosocomios.

Respecto al objetivo especifico quinto, se obtuvo un Pseudo R2 de
Nagelkerke, indicé que el modelo propuesto puede explicar que el 0,173 de la
varianza de la variable dependiente, se debe a la dimensidon empatia, en tal sentido,
existen razones para afirmar que la dimension empatia tiene una influencia de bajo
porcentaje en la variable dependiente satisfaccion de los usuarios de 17,3% por
eso, se ratifica que la empatia si influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios en un hospital.

En referencia al parrafo anterior, el presente estudio se discute con el estudio
de Quispe y Huisa (2022) que tuvieron como objetivo especifico determinar la
influencia de la empatia en la satisfaccion de los usuarios externos del puesto de
Salud La Joya, 2019, con una muestra de 374 usuarios, donde se hall6 un
coeficiente de Pearson de 0,749 de correlacion positiva directa, este resultado
indic6 que el personal del puesto de Salud, mantenia una empatia con una
moderada amabilidad frente a los usuarios de dicho establecimiento. Por tanto, el
presente estudio obtuvo un pseudo coeficiente de Nagelkerke 0,173, donde se
indicd un nivel considerablemente bajo de la empatia con respecto a la satisfaccion
de los usuarios del nosocomio de categoria II-2, entonces se entendi6 en la
discusion que ambos estudios poseen caracteristicas similares, ya que es

necesario hacer mejoras en referencia a aspectos de la empatia de los nosocomios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera, se determiné que la calidad de servicio si influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria 1l-2, Lima. En referencia al
objetivo general, se obtuvo una bondad de ajuste de 0,000 < 0,05, y un pseudo
coeficiente de Nagelkerke (r?= 0,332), lo que se entendi6 que la calidad de servicio
influyé en un 33,2% sobre la satisfaccién de los usuarios y lo que denota que la
calidad de servicio no logré influir completamente en la satisfaccion de los usuarios,
quiere decir que se obtuvo una satisfaccion moderada, es por ello que los directivos
del hospital deben tomar en cuenta que la satisfaccion de los usuarios siempre es

la razon primordial para el desarrollo y el avance de una institucion.

Segunda, se determind0 que los elementos tangibles si influyen
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria Il-
2, Lima. En referencia al objetivo especifico primero, se obtuvo una bondad de
ajuste de 0,000 < 0,05, y un pseudo coeficiente de Nagelkerke (r>= 0,214), lo que
se entendid que los elementos tangibles influyeron en un 21,4% sobre la
satisfaccion de los usuarios y lo que denota que los elementos tangibles no lograron
influir completamente en la satisfaccion de los usuarios, quiere decir que se obtuvo
una satisfaccion baja. En el contexto del nosocomio de categoria II-2, se concluyo
gue los elementos tangibles como materiales, vestimenta del personal médico, la
infraestructura y equipos, si influyeron de manera positiva para que los usuarios

sientan satisfaccion.

Tercera, se determind que la fiabilidad si influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria II-2, Lima. En referencia al
objetivo especifico segundo, se obtuvo una bondad de ajuste de 0,000 < 0,05, y un
pseudo coeficiente de Nagelkerke (r?= 0,249), lo que se entendié que la fiabilidad
influyé en un 24,9% sobre la satisfaccion de los usuarios y lo que denota que la
fiabilidad no logroé influir completamente en la satisfaccion de los usuarios, quiere
decir que se obtuvo una satisfacciéon baja. En el contexto del nosocomio de
categoria Il-2, se concluy6 que la fiabilidad como brindar una buena orientacién y

confianza, si influyé de manera positiva para que los usuarios sientan satisfaccion.
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Cuarta, se determin6 que la capacidad de respuesta si influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria Il-
2, Lima. En referencia al objetivo especifico tercero, se obtuvo una bondad de ajuste
de 0,000 < 0,05, y un pseudo coeficiente de Nagelkerke (r?2 = 0,329), lo que se
entendié que la capacidad de respuesta influyé en un 32,9% sobre la satisfaccion
de los usuarios y lo que denota que la capacidad de respuesta no logré influir
completamente en la satisfaccion de los usuarios, quiere decir que se obtuvo una
satisfaccion baja. En el contexto del nosocomio de categoria II-2, se concluy6 que
la capacidad de respuesta como brindar una buena atencion, el tiempo de espera
para la atencién y la rapida atencion del personal médico, si influyé de manera

positiva para que los usuarios sientan satisfaccion.

Quinta, se determind que la seguridad si influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria 1l-2, Lima. En referencia al
objetivo especifico cuarto, se obtuvo una bondad de ajuste de 0,000 < 0,05, y un
pseudo coeficiente de Nagelkerke (r> = 0,282), lo que se entendi6é que la seguridad
influyé en un 28,2% sobre la satisfaccién de los usuarios y lo que denota que la
seguridad no logro influir completamente en la satisfaccion de los usuarios, quiere
decir que se obtuvo una satisfaccion baja. En el contexto del nosocomio de
categoria 11-2, se concluyé que la seguridad como brindar privacidad, examen
médico minucioso y tiempo para escuchar al paciente si influyé de manera positiva

para que los usuarios sientan satisfaccion.

Sexta, se determind que la empatia si influye significativamente en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria II-2, Lima. En referencia al
objetivo especifico quinto, se obtuvo una bondad de ajuste de 0,000 < 0,05, y un
pseudo coeficiente de Nagelkerke (r>= 0,173), lo que se entendié que la empatia
influyé en un 17,3% sobre la satisfaccion de los usuarios y lo que denota que la
empatia no logro influir completamente en la satisfaccion de los usuarios, quiere
decir que se obtuvo una satisfaccion baja. En el contexto del nosocomio de
categoria 1l-2, se concluy6 que la empatia como brindar amabilidad, interés por la
salud, informacién en procedimientos en el tratamiento del paciente si influyé de

manera positiva para que los usuarios sientan satisfaccion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera recomendacion a la alta direccion del hospital de categoria II-2 se debe
tomar en cuenta que siempre va a existir una estrecha relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios, ya que por lo demostrado en el presente
trabajo de investigacion, se debe poner énfasis en mejorar la calidad de servicio,
mediante un trato y/o atencion personalizada con el compromiso de todo el personal
meédico, administrativo y de todas las areas en general sin excepcion, asimismo; se
requiere de una gestion logistica efectiva que priorice y ejecute la adquisicién de
medicamentos y/o necesarios, para brindar una atencion eficiente a los usuarios.
Se deben programar inducciones y capacitaciones informativas dirigidas a los

servidores de salud, a fin de brindar calidad de servicio hospitalario.

Segunda recomendacion a la alta direccién del hospital de categoria ll-2, con
respecto a los elementos tangibles del establecimiento, se debe mejorar los
materiales como letreros, banner y/o avisos informativos para que el personal de
salud y usuarios tengan una mejor informacion de los servicios del hospital sin
muchas trabas y trdmites engorrosos para que obtengan un servicio de calidad y

perciban una mejor satisfaccion.

Tercera recomendacion a la alta direccion del hospital de categoria I1-2, con
respecto a la fiabilidad, se debe mejorar las supervisiones en todos los turnos del
personal médico y personal administrativo, para verificar que cumplan con los
horarios programados para la atencion de los usuarios; asimismo, se debe hacer
un monitoreo de parte de los jefes de areas en que se cumpla en atender el orden

de llegada de los pacientes y respetar la disponibilidad de las historias clinicas.

Cuarta recomendacién a la alta direccién del hospital de categoria Il-2, con
respecto a la capacidad de respuesta, implementar un programa de actividades de
trabajo para los jefes y/o encargados del area del nosocomio para que hagan
cumplir las normativas vigentes, con el fin de mejorar la atencion tanto del personal
médico, como del personal administrativo y mejorar la fluidez en la atencién

hospitalaria.
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Quinta recomendacion a la alta direccion del hospital de categoria 11-2, con
respecto a la seguridad, que se debe mejorar en que los exdmenes médicos sean
mas minuciosos, que el personal médico otorgue mas tiempo para escuchar a los
pacientes generando confianza frente a sus consultas y que se les explique con un
lenguaje méas sencillo y no técnico con respecto a su tratamiento y sus recetas

médicas, para de esta manera lograr que se sientan mas satisfechos.

Sexta recomendacion a la alta direccion del hospital de categoria 11-2, con
respecto a la empatia, brindar mas amabilidad e interés en la salud de los pacientes,
asi como respetar sus necesidades y dolencias en el malestar de su salud. Para
ello, es importante establecer capacitaciones para concientizar a todos los
colaboradores que esta conformado por profesionales médicos y administrativos, a

fin de brindar una optima atencion de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en un
hospital de categoria IlI-2, Lima, 2023

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis VBRI
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢De qué manera la calidad de Determinar de qué manera la La calidad de servicio
servicio influye en la satisfaccién cali‘d?d dg,sec;vilcio influye_ enla ilnﬂuye en_Ia satisfa(éci(’)n_deI
de los usuarios en un hospital de satisfaccion de los usuarios en 0s usuarios en un ospita
teqoria -2, Lima. 20237 un hospital de categoria I1-2, de categoria Il-2, Lima,
categ : ' - Lima, 2023. 2023.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
¢De qué manera los elementos Determinar de qué manera los Los elementos tangibles
tangibles influyen en la elementos tangibles influyen en influyen en la satisfaccion
satisfaccion de los usuarios en la satisfaccion de los usuarios en de los usuarios en un
un hospital de categoria II-2, un hospital de categoria II1-2, hospital de categoria Il-2,
Lima, 2023? Lima, 2023. Lima, 2023.
¢De qué manera la fiabilidad Eaebtﬁil;jn;gar diﬁﬂﬁ;: magﬁra Iel\a La fiabilidad influye en la
|nf|uy<_e en la satlsfa(t:]uon_ dle Igs satisfaccion de los usuarios en satlsfar;:mor_\ dledlos usuarios Técnica:
usuarios en un hospital de | ., hospital de categoria II-2, en un hospital de categoria Encuesta
categoria I1-2, Lima, 2023? 11-2, Lima, 2023. Instrumentos:

Lima, 2023.

¢De qué manera la capacidad de
respuesta influye en la
satisfaccion de los usuarios en un
hospital de categoria 1I-2, Lima,
2023?

Determinar de qué manera la
capacidad de respuesta influye
en la satisfaccion de los usuarios
en un hospital de categoria II-2,
Lima, 2023.

- Cuestionario
La capacidad de respuesta

influye en la satisfaccién de
los usuarios en un hospital
de categoria II-2, Lima,
2023.

¢De qué manera la seguridad
influye en la satisfaccion de los
usuarios en un hospital de
categoria II-2, Lima, 2023?

Determinar de qué manera la
seguridad influye en la
satisfaccion de los usuarios en
un hospital de categoria II-2,
Lima, 2023.

La seguridad influye en la

satisfaccion de los usuarios

en un hospital de categoria
II-2, Lima, 2023.

¢De qué manera la empatia
influye en la satisfaccién de los
usuarios en un hospital de
categoria II-2, Lima, 2023?

Determinar de qué manera la
empatia influye en la satisfaccion
de los usuarios en un hospital de
categoria II-2, Lima, 2023.

La empatia influye en la
satisfaccion de los usuarios
en un hospital de categoria
1I-2, Lima, 2023.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo

Poblacion

Variables Dimensiones

Aplicada, Nivel explicativo

N1:1172 pacientes que se
atienden por consulta externa
en el area de medicina interna

ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD

Calidad de servicio CAPACIDAD DE

de un hospital de categoria ll-2, RESPUESTA
e SEGURIDAD
EMPATIA
Disefio Muestra
Satisfaccion de los EXPECTATIVAS
- usuarios
No experimental, Enfoque, 290 pacientes. TENSIDAD

Cuantitativo




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacién de variables

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALADE
MEDICION

CALI
DAD
DE
SERVI
Clo

La calidad de servicio
hace referencia en
comprender las
necesidades de los
clientes y cumplir con
Sus expectativas
después de adquirir un
servicio o producto
(Silva et al.,2021).

La calidad de servicio
se va a medir a través
de las dimensiones e
indicadores con la
aplicacion de la
técnicadela encuesta,
y asi recoger
informacion de la
variable.

ELEMENTOS
TANGIBLES

-Sefializacion.
-Presentacion del
personal.
-Disponibilidad de
equipos y
materiales
-Limpiezay
comodidad

FIABILIDAD

-Orientacion
precisa.
-Atenciéon médica
en el horario
programado.
-Respeto del
orden de llegada.
-Disponibilidad de
la historia clinica.
-Obtenciénde
citas.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

-Rapidezenla
atencion.

-Tiempo de
espera.

-Tiempo de espera
en los
procedimientos
clinicos.
-Resolucién de
dificultades.

SEGURIDAD

-Respeto ala
privacidad
-Minuciosidad en
el examen médico.
-Tiempo para
resolver dudas o
inquietudes.
-Transmitir
confianza.

EMPATIA

-Atencién con
amabilidad y
respeto.

-Interés por la
enfermedad del
paciente.
-Claridad enla
informacion.
-Cuidados,
tratamiento y uso
de medicamentos.
-Claridad en
procedimientos.

ORDINAL




DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Ca safistaccion del Promesas
usuario o cliente es la cumplidas
base para un buen -Satisfaccion de
funcionamiento de las La satisfaccion del expectativas
SATI organizaciones las . .| EXPECTATIVAS | -Tratorecibido
usuario, se va a medir
SEAC empresas, para lo cual a través de las
DE percep Y indicadores con el uso ORDINAL
LOS estado de animo del de la técnica de la
cliente, después de p -Insatisfecho
USUA o encuesta, y asi °
recibir un producto o | e Hinformacion de ~Satisfecho
RIOS servicio. Monroy y 9 la variable -Complacido
Urcadiz, 2019). ' INTENSIDAD




Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: EIl siguiente cuestionario tiene en consideracion cinco dimensiones,
por lo que, en el que podra expresar su sentir sobre la Calidad de servicio que se lleva
en un hospital de categoria II-2, Lima. Para este fin se solicita llenar el presente
instrumento marcando con un aspa (X) dentro del recuadro; asimismo, se resguardara
el anonimato y reserva de sus datos.

1: Nunca  2: Casinunca  3: Aveces 4: Casi siempre

5: Siempre

tratamiento.

CUESTIONARIOS
Variable 1: Calidad de servicio
VALORES DE ESCALA
N° ITEMS NUNCA | ooh | veees | soaome | SEMPRE
1 2 3 4 5
ELEMENTOS TANGIBLES
1 Los carteles, afiches y materiales de orientaciéon son adecuados.
2 La presentacion del personal médico y de enfermeras es el correcto.
Los consultorios cuentan con los equipos y materiales médicos
3 adecuados para su atencion.
4 Los consultorios y los pasadizos cuentan con limpieza y comodidad.
FIABILIDAD
El personal médico y de enfermeria le orientan y le diagnostican de
5 forma precisa en su consulta médica.
6 La atencion con el médico se realiza en el horario programado.
7 Se respeta el orden de llegada de los pacientes.
8 Esta disponible la historia clinica para su revision y atencién.
9 Es facil conseguir citas en el hospital.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 La atencion del personal médico, y de los médulos de atencion de
salud son rapidos.
11 El tiempo de espera para ingresar al consultorio es el adecuado.
12 El tiempo de espera de los procedimientos clinicos es rapido.
13 El personal médico tiene la capacidad para resolver las dificultades de
su salud.
SEGURIDAD
14 Se respeta su privacidad en el consultorio.
15 El personal médico realiza un examen fisico minucioso al paciente.
El personal médico le brinda el tiempo adecuado para resolver sus
16 dudas o inquietudes acerca de su enfermedad.
17 El personal médico le transmite confianza.
EMPATIA
18 El personal médico le atiende con respeto y amabilidad.
19 El personal médico le demuestra interés para remediar su enfermedad.
20 El personal médico le brinda informacién con claridad respecto a su
enfermedad.
El personal médico le brinda informacién acerca de los cuidados,
21 tratamientos y uso de los medicamentos.
2 El personal médico le explica procedimientos con claridad para su




CUESTIONARIO - SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Instrucciones: El siguiente cuestionario, tiene como fin el encontrar el grado de
influencia que tiene la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los usuarios en un
hospital de categoria 11-2, Lima, 2023. Para este fin se solicita llenar el presente

instrumento marcando con un aspa (X) dentro del recuadro; asimismo, se resguardara

el anonimato y reserva de sus datos.

1: Nunca  2: Casi nunca 3: Aveces 4: Casi siempre

5: Siempre

CUESTIONARIOS

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

o

VALORES DE ESCALA

ITEMS

NUNCA

CASI
NUNCA

A
VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

2

3

4

5

EXPECTATIVAS

El servicio del hospital cumple con las expectativas de las
atenciones ofrecidas.

La atencion medica ofrecida por el hospital cumple con
satisfacer sus expectativas.

El trato que ha recibido en el hospital ha sido oportuno y
de su agrado.

INTENSIDAD

Ha sentido alguna vez desagrado por el servicio prestado
del hospital.

Ha sentido incomodidad por los actos del personal
médico del hospital.

Se siente satisfecho por la calidad de servicio que le
ofrece el personal administrativo del hospital.

Se siente satisfecho por la infraestructuray equipos que
le ofrece el hospital.

Le complace la atencion del personal médico y personal
de enfermeria transmitiéndole confianza.

Le complace la atencion del personal médico con
respecto a la disponibilidad en ayudarlo en lo que
necesita.




Anexo 4: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)

Titulo de [a Investigacién: Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de
los usuarios en un hospital de categoria 11-2, Lima, 2023

Investigador (es): Aparicio Davila Marie Isabel y Cordova Camacho Ana Maria.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada * Calidad de servicio y su
Influencia en la satisfaccion de los usuanos en un hespital de categoria 11-2, Lima,
2023", cuyo objetiva es recoger la informacidn objetiva sobre las vanables: Calidad
de servicio y sabsfaccion de los usuarios an todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
egresadas de la Facultad de Ciencias Empresariales y Escuela Profesional de
Administracién de la Universidad César Vallejo del campus Los Olivos y Ate Vitarta,
aprobado por 1a autoridad correspondiante de la Universidad y con el permiso de |a
institucidn de salud publica:

Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La problematica del hospital de categoria |I-2 ubicado en Lima, en el drea de
medicina interna presenta diversas dificultades come un personal medico que
cuenta con desgaste emoconal, carencia de medicinas, infraestructura en mal
eslado, algunos equipos y mobiliarios en malas condiciones

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizaré lo siguente:

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran dalos personales
y algunas pregunias sobre la investigacién titulada: Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de categoria Il-2,
Lima, 2023.

2 Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y sa
realizara en el drea de consulloras externos de la  institucion, Las
raspuestas al cuestionario o guia de enirevista seran cedificadas usando un
nomero de «entificacion y, por lo tante, serdn andnimas.

* Obligatorio & partir de los 18 afigs



Participacion voluntaria {principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningén problema,

Riesgo {principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dano al participar en fa
investigacion. Sin embargo, en el casc gue existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de |a investigacion se le alcanzara a la institucién
al término de la investigacion. No recibira ningdn beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a |la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica,

Confidencialidad {principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garanfizamos que la informacién que usted nos brinde es
totaimente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigaciin. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con los
Investigadores:

Aparicio Davila Marie Isabel, email: maparicicda@ucvvirtual edu pe
Cdrdova Camacho Ana Maria, emalil. ancordovaca@ucvvirtual edu.pe

Docente asesor:
Huamanchumo Venegas Henry Ismael, email:
henhuamanchumo@ucwvirtual edu.pe

Consentimiento
Después de haber lzido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada,

Dr. JORGE FERNANDO RUIZ TORRES
16 de Octubre del 2023

Pava garantizar la veracidad ool ongen de s informacion: en el c580 que of consantimento s&s
Presencial el encuestaco y o imvestigador debe proporcionar. Nembre y firma. En & caso que sea
cuastionano virual se dehe solicfar &l coren desde ef cual se envia (as respuesias & raves de un
fomularic Google



Anexo 5: Andlisis de fiabilidad del Alfade Cronbach

Alfade Cronbach para el cuestionario: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 290 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 290 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,929 22

Alfade Cronbach para el cuestionario: Satisfaccion de los usuarios.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 290 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 290 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,886 9

Para una muestra de 290 pacientes que se atendieron en el area de medicina interna
de un hospital, para el instrumento de la calidad de servicio se obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0,929 y para el instrumento de la Satisfaccién de los usuarios se obtuvo
un Alfa de Cronbach de 0,886, estos coeficientes indican que ambos instrumentos

presentaron muy alta confiabilidad.



Anexo 6: Validaciones por Expertos

“Afio de 1a unidad, la paz vy el desarrollo”

Lima, 12 de setiembre de 2023

CARTA N°001-2023 MIAD-AMCC-UCY

Senor:
Henry Izmael Huamanchumo Venegas
Doctor en Ciencias Administrativas

Asunto: Solicite validacion de instrumentos de investigacion cienfifica
Presente. -
D'e nuestra consideracion:

Es grato saludarlo v a su vez dirigirmos a usted, con la finalidad de manifestarle que los
suscritos Bach. Marie Isabel Aparicio Davila, identificada con DNI N° 47381437 v la Bach. Ana
Maria Cordova Camacho, identificada con DMI N° 10462448 del programa de faller de
elaboracion de tesis de la Universidad Privada Cesar Vallejo, nos encontramos desarollando la
investigacion fitulada “Calidad de servicio v su influencia en la satisfaccion de los usuarios en un
hospital de categoria 11-2, Lima, 2023°, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion.

Por lo descrito en el parrafo que antecede, solicitamos encarecidamente a su persona,
cansidere &l validar nuestro instrumento de invesfigacion cientifica, a fin de aplicaros en la
entidad donde realizamos nuestro frabajo de investigacian.

Sin mas que agregar, quedamos de usted a la espera de su gentil respuesta, de
antemana muchas gracias.

Pxparu:u::. D.av-ﬂa Marie |sabal Cﬁrdnua ””r.l-‘lﬂf.‘.ha AnaMana
DMI: 47681487 DMI: 10462448



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado usz Usted ha sido seleccionado para evallar & Instrumento “Calidad de servico y su
Influsncia on Ia satisfacclon de los UsUarios en un hoapital de categoria I1-2, Lima, 2023, La evaluacion
gel Instrumento =6 02 gran relevancia para kograr Que sea valdo y gue los resutados ootenldos & partir de
és%2 sean ublizados eficlentementa; aporiando al quehacer pelcologico. Agradecemos su valosa colaborackin.,

1. Datos gensrales del Jusz

Mome del |LE.'!Z Huamanshumo Venegas Henry Ismasl
Grado profesional: Maestria | | Doctor | x |
| Area oe fomacion academica Clinica [ ) Soclal {) Eoucalval )
Organizacional [ x )
Areas 02 experenca proesional; Docior en Clencias AdminisTaivas
INSTNLCIon donde lanora Universidad Cesar valsl
Themign &2 experiencla profssional en & 2a4afoe () Masde S anas | € )
area;
Expeniancia en Inwestigackon Psicomelnica:
{5l comesponde)
2. Proposito de |a evaluscion:

Vaildar el contenido del Instrumento, por julcio de expertos.

3. Dalos de |3 estay (Colocar nombre de |a escala, csestionaro o mventanog

MOMErE de @ Prusba Cuestonanc: ~Caliiad o8 servicio™
ALRDRE: Br. Aparicio Dawila Mane Isanel y Br. Cormova Camachn Ana Marla
Procegencla Lima

ACMINETacN. Grupal

Tiempo Oe aplicacion. 4 Semanas

AMEito 02 aplicacion: Facentes QUE 52 SEnden en & area 08 Medicing NEma de un

hospital de categoria I1-2, Lima.

Signmcacion: Detemminar de que manera 13 calkad 0e senvico IMUye &N 1a
satisfacclon de 106 USUANos en un hospital de categoria 11-2, Lima, 2023

Varabla 01° Calidad de ssnvlchs
Cimenslén 01: Elementos tanglbles
Indicadorss:

= Sedflallzackon.

« Presentacion del personal.

- Disporiiolidad ge equipcs y matenakes.
= Limpleza y comodidad,

Dimension 02: Flabllidad

Indicadares:

» Orientacion precisa.

= Atancion medica en & horaro programado.
» Respato del orgen de llegada,

» Disponiblidad de 13 historia clinica.

» Oblencion de citas.

Dimension 03 Capacidad de respuseta
Indicadors:

» Rapider an [@ ab=ncion.

« Ti2mpo de espera

= Tiempo de espera 08 105 procemimiantos de ol nicos.
» Resplucian de dificultades.




Dimensicn 04 Seguridad

Indicadores:

» Respeto 3 k3 privacidad.

« Minuciosidad en & examen meagico.

I Tlempo para resoiver dudas o Inquisbudes.
= Transmiitir conflanza.

Dimenslon 0S: Empatia

Indicadares:

« Atencion con amanlidad v respeto.

» IMieres por |3 enfernadad del pacients.

» Zlandad en 13 Informacian.

» Culdadcos, tratamiento y usD de medicamenios.
» Zlandad en procedimienios.

4. Soports feorco
[describir en funclon al modelo tednco)

EscalaiARES Subescala (dimensiones) Dfinkci Gn

Calidad de servicio Segon Siva et al. (202 1) mencionan que 1a calkdad
de servicio hace referencla en l:;l:lﬂ'F-I'Eﬂl!E-I'lﬁ-
nesssidades de 105 cllentes }'wmpllrmnms

Llkart expaciaiivas despuss de aoquinT un sarvicio o
producta.

= Slempre Dimanalones: Segun Pifiera y O (2023) explcan que, & model
= 36| Slempre Senmual, esta conformado por cinco dimensiones
= A WESDEE = Elemnentos tanglbles que son: (1) elemenios tanglbiss, que consists en las
= Ca6] Humca » Flablidad Instalaciones fisicas, equipos, maleriales y el
» Nunca » Capacidad de respuesta | personal de una organizacken; ) Nablidad, que

= Zeguridad consiste en brindar un senvicio con conflanza,

» Empatia seguridad y de forma culdacosa desde al pamer

mameanis; (I} capacidad de respuesta, que consksia
2n 3 aciud g2 brindar yuda al clente, soonstodo
proporcionar rapldez y mantener en contacio
skampre con &l clients; (Iv) sequridad, que consista
CUanda un cllenie manifiesta sus probiemas y la
organizacian cuenta con credibllidad y honestidad
para ayudar a que & clients quede satisfiacho y por
ultima {v) empatia, que consiste en que i3
arganizacion siempre tenga disposicion para ofecer
uria atencitn mas personalizada y con amabiidad
2n las necesidades de los clentss.

5. Pressntacion de Insfrucclonss para gl Jusz:

A continuadian, 3 usted le presemo 2] cuestionano de “Calldad de asrviclo™ slaborado por Apancis
Ciavila Marie lsabel y Cordova Camacho Ana Maria en el aflo 2023, De acwerdo con les slguisntas
Inficadores calfigue cada uno de oS Hems s2gun comesponda.

Cateqoria Calficason Iredicador

CLARIDALD £ fermn s 1. Mo cumple con e criiero El Rem na &5 clarm.

E"f'a‘"em“mm' = = Bajo Hivel ET Rem requiere Dasianies

« 5 Elmxm}l modficacknes o una
semantica son acecuadas. modNcackon muy grange en el
S0 de |as palabras de acuerdo
con su Signiflcado o por 13
Drenacion oe estas.

3. Moderado nivel oe I'Eq.IEI'E' una modficackn
muy especiica de algunos de
05 1EMMINGS oel fem.




4. Allo nival

El fem es cian, fene
semantica v sintanls adecuada.

COHERENCIA El iem tiene
relacion logica con la
dimenshin o Indicadar que
esta midiendo.

1. Totalmenie en desacendd (nd
CAmipie con &l critado )

El em na fene relacion ibgica
con |3 dimenslion.

2. Desacuerdo Jbajo nivel de
acus=in)

El Rem tiene una relacian
tangancial fiejana con la
GIMENEN.

3. Acterdo [modarato nivel )

El Fem tiene una refacion
madarada con la dmenshon

OUE £2 esid midlendo.

4. Toimenie de ACUeD (3t
nilval)

El fiem se encusnira esa
relacionado oon [a dmernskin
que 25t3 midiando.

RELEVANCILA El lkem es
ggenclal o Importants, es
deCir debe ser inchuldn.

1. Wo cumple con & criiero

El em puede ser eliminada sln
Que 52 vea afeciada la
meedicion de |a dmension.

Z. Eajo Hivel

El Riem Hene alguna relevancia,
peng oing Rem pusds estar
incluyando o que mide ésts.

3. Moderado nivel

El Rem es raiativamente
Importante.

4. &To nieay

El Rem &5 muy relevante y
debe ser Inciuldo.

Lear con detenimisnto los Items y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracien, a5l como solciamos
brinds sus DosErnvaciones que considers perinents

1 Ho cumple con & criteno

7 Bao Nivel

3. Modsrado nived

4. Alto nhved

Dimenziongs del Instrumente: CALIDAD DE SERVICIO
* Primera dimenslon: Elementos tanglbies.

« Dbjetivos da |3 Dimenslon: Detemingr d2 que mansra [os slementos tangibles IMuye en |3 satsfacson de

\0§ USUAMCS en un hospial de categorta I1-2, Lma, 2023

Indicadorea ftem

Clarldad [Coherenclyfelsvancla

Dbesrvacionesl

Recomandaclones

0= caneles, aiches y maienales dg
Seflallzaclén  pnentacion son adecuados.

I=

pemsonal

Presaniacion HFE presan@oion o2l personal medico

£ enfermeras &5 & comecio.

i=

CONGURDNCS  CUEMian  con ;ﬂ
Disponibldad d8emypne v matedales  med)
EqUIpOs ¥ Brecyados para U atencion. A

materizles

i~

I




Limgleza y
comodidad

Los consuorios y los  pasadlz
Cueriian con Iimpleza y comodidad.

» Segunda dimensien: Flabllkdad
« Dhjstivos da la Dimensltn: Detemingr de que mansra |a fabilidad Influye 2n 13 satisfacoion de Ioe usuanos

11 1 hd | ga

Indicadores

categoria I-2, Lima, 2023,

ftem

Claridad

CoharenciyRelevancla

Obssrvaclonesl

Recomandaclonss

Cifemtackon
prectsa

£l personal medico y 02 enfenmeria |
orientan y le diagnostican de fom
precisa en su consulta madica.

i~

i=

Atengion madica
en &l horario
programado

|-a atencion con el medico 52 reallz3
N &l horaro programaca.

I=

i-

Respato del
onden de liegada

%2 respeta &l orden de llegada de log
aclentes.

Disponibildad d
a historta clinica

13 dizponible @ hisona cinica pars
reviskin y abancion,

I=

i-

Cbtencion de
clias

Tacl conseguir citas 2n & hospital.

i=

i-

» Tercera dimenslon: Capackdad de respussta
« Dbjstivos da la Dimensltn: Detemings de que mansra |a capaciiad de respuesta Influye en |a satisfaccion

= |06 USLEoE BN un T'IJEEE e "ﬁ 3 ||-2I J'T'EI 3.

Oibesarvacionsal
Indicadores Rem Claridad  [coherencigRelevancla
Recomandaclonss
Rapidez en la |2 2=noon 02l personal meBca, y O 4 4 a
aangion |05 Moduics de atencion de salud sor
ramidos.
Tempo ge Bempo o2 espara para ingresar a3 3 ]
aspera nsuftoro es & adecuads.
TIEMpa o fempe o= espera de o
espera enlos jprocedimientos ciNICOs es rapido.
procedimientos 4 3 4
de clinicos
personal  medico Enen 13
mscoiucin de [Packad  para  resohver  lag : ) .

difcufiades

[dificulizades de su salud




» Cuarta dimansian: Segunidad

» Dbjetivos da |la Dimension: DeEminar de que manera |a seguridad Influye en |3 satisfaccion de los

LESUAN0E 2N un fial de can all-2, Uma, 2023
Obesrvacionesl
Indicadorss Ftem Clarigad  |CohsrencigRelsvancla
Recomandaclonss
Rogpelnala [Ba recpela sy pivacdad en o 2 3 4 4
privaciiad  [onsukono.
Minucicesidad en B persoral medics realzs un examen 4 3 3
elexamen  [lsko minucoso al pacients.
medico
Tiempe para [ personal medics | brnda 2 temed
resalver dudas opoeadn para resoiver SIS dutas d
ngueiudes  Jrquistudes acerca de su enfermedad. = = =
Tamerlir Em:ir;.:ﬂd médco ke transmig 4 3 4
poeManza '

» Guinta dimansidn: Empatia

» Objetivos da [a Dimenslon: Deteminar de que mansara [a empatia imuye en |3 satisfaccion de oS Euankos

£ un hospital de catagoria -2, Lima, 2023.

Oibssrvacionss/
Indicadarss l{em Clarldad  CoherencigRelevanclal
Alencion con [B1 personal madico = atlende con
amabilitady fespeto y amabiikiad.
respel 3 3 3
In=res por 3 personal medico ke demuestd
enfammedad del Jnents para remediar su enfermedad,
pacienta 4 4 3
,, persoral | medico e beindd
c:'“‘aj;gf Mformacion con clardad respecto @ 5
riora nfamedad. 3 3 4
Culdados, rr:rn'ﬁclmm;uegamdbf |:5E-:=.|b:|t.lardr::jsf
pratamiento y LS . . .
e pratamientos Yy uso  de  log 4 4 4
migdicamentos [MEdAMEnDs.
Fl personal  medco e expilcd 3 3 3
Claidaden  procedimientos con clandad para sy
procedimi2mos bratamiento.
Uma, 12. de satlembre de 2023
'\.E:-‘f L “f.q‘:uﬁ_‘

Cr. Henry lsmael Huamanchume Vensgas

DMl N® 1TREE344




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Usted ha sido selectionado para evaluar el insturmento "Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaceion de los usuarios en un hospital de categoria -2, Lima, 20237, La evaluacion
del instremento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a parfir de
este sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolbgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

MNombre del juez:

Huarnanchumo Venegas Henry lsmasl

Grado profesional; Magstria | | Doctor [ %)

Area de formacion academica: Climica () Social () Edwcativa ( )
Cirganizacional { x )

Areas de experencia profesional: Doctor en Ciencias Administrativas

Institucion donde labora Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en e 2adahos|) MasdeSafosix)

area

(5] comesponde)

Experiencia en Investigacion Psicometrica:

2. Propdsito de |a evaluacion:

Walidar el contenide del instrurmenta, por jicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cusstionanio o imventario)

Mombre de la Prueba:

Cuestionaric; ~Satisfaccion del usuario”

Aubora: Er. Aparicio Davila Marie [sabel v Br. Cordova Camacho Ana Mana
Procedencia: Lima

Adminisiracion Grupal

Tiempo de aplicacion: 4 Semanas

Ambbito de aplicacion:

Facientes gue se atienden en el area de medicina intemna de un
hospital de categoria II-2, Lima

Significacion

Determinar de que manera ka calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital de categora |1-2, Lima, 2023

Variable 02: Satisfaccion de los usuarios

Dimension 01: Expectativas
Indicadores:

« Promesas cumplidas

» Satisfaccion de expectativas
= Trato recibido

Dimension 02; Intensidad
Indicadores:

» Insatisfecho

« Satisfecho

- Complacido




4. Soports tetrco
_[descariblr en funcion al model o iednico)

EscalalAREA Subescala [dmenslones)

DCrafinician

Satisfaccion de los

uauarios
LIkart
= Slempre
= 38| Slempre Dilbmsnabonss:
- A WSLEE
= Zas| Hunca = Expectativas
= Nuns3 » Imensidad

Gegin Kober y Armsoong (2012, coma 52 cid 2n
Monroy y Urcadtz, 20139) afnman que, k3 sablistacckon
del UELEHHDHEHTEEEHDSEEFHEMH.EH
TUNCNAMIENto 02 |35 IganiZasonss 135 empeEas,
para o cual se debe tomar en cwenta I3 percepoiin
¥ estado de animo dal cllenie, despuss de reclolr un
producho o servicio

Segin Vroom (2005, como 58 Ctd en Camon, 2022)
define que, las expectalivas son las  acoiones
mMOotivaCionales 0 I2spUSEas Mente 3 105 eslantanss
de calldad gue una persona espera reclbir de pars
de una onganizaclon O eM@resa. Y por obra parte,
segin Proafio (2018, coma se ofit en Camon, 2022)
define que, |13 Intensidad es & grada de salisfacsion

de una peTE0na con I'E'E-PE{:D:I a un sencio o
producto recibldo.

a5
A continuacien, 3 usted le presento el cuestionario de "Satisfaccion del usuario™ elaborado por
Apancio Davila Mare ksabel y Condova Camacho Ana Mara en & aflo 2023, De acwsrdo con los
siguientes Indicadores calflque cada uno de o5 Bemes Segin comesponda.
Cateqoria Callficacion Iredicador
CLARIDALD El hem sa 1. Mo cumpie con & crilerio El Rem md es clar.
comprende facimente, &s Z. Bajo Nivel ET Rem requiere Dasianies
geck, £ simactca y MoATCacines O una
SEMANtIca 500 adecuadas. macMicackan muy grande en el
US0 O |35 palabras de acuerdo
con su Skgnificado o por 1a
orosnackin M estas.
3. MOOeErado nivel Se MeqUIETE UNa Modncacion
muy especifica de algunos de
s 1emminos dal Bam.
4. Ao nikeal El Rem et ¢dang, Tane
semantica v sintands agecuada.
COHERENCIA El lem bene 1. bolEimesTie en desacuendo (no El Rem r tene reladon ogica
relacion lgica con la cumgde con al cibano) con la dimangldn.
dlmiershin o Indicador que 2. Desacierdo (bajo nivel de El Hem tlene ura relacion
esta mkdlendo. acterds) tangencia fajana con la
dimenskn.
3. Aclerdo (moderaso nivel ) El Rem tlene una relacion

mioderada con la dmenshon
QuE 52 Esta midienda.

4_ Toialmenie de Acuemdo (aito El Rem s& encuentra esia

nibvel) relacionade con [ dmenskn
gue 25t3 midiendo.

RELEVAMCIA El ltem e 1. MO cumple con el criero El Rem puede ser eliminaco &in

esencial o Impotantes, &5 QUE 52 Ved TECana 13

deck debe ser nchuldo. medclon de |a dimension.

2. Eajo Nivel El Rem tlene alguna relevancia,
pena oina Bam pusds estar
incluryendo io gue mide esta.

3. Moderado nivel El Rem es relativamente
Importants.

4. ARD nivel El Rem s muy relevante y




| debe ser Incuido. |

Lesr con detenimisnto 1os Rems y calficar en una escala de 1 a 4 suvaloracken, asl como solicitamaos
brinde sus DOSEMVACiONes que Conskders perinente

1 Ho cumple con & criteno

T Bajo Hivel

J. Moderado nhel

4. Alto nived

Dimenziones del insfrumento: SATISFACCION DEL USUARID
* Primgra dimenslon: Expeciaivas

» Objetivos de la Dimensltn: Deteminar de quee manera |a calidad de sendcio Infiuye en las expeciativas de

I0E USLANCS &N LN T'IJE-EE IZI-EIHDE a ||-2I L'T'EI il FA]

Indicadoreas

He=m

Clarldad

Coharenclgfelevancla

Observacionsal

Recomandacliones

Promesas
cumpiidas

Fl senvicly del hospiial cumple con |ag
Erpectaiivas de 135 atencloneq
ofrecidas.

i~
i~

Satlsfacsion de
sxpectativas

La atenclon medica ofreclda por e
hospital cumple con satlsfacer sUs
expectaivas.

i=

Trato recibido

£l trato que ha reclbido en &l hospita]
hia sidD oportuna y 08 5U agrado.

i-

i-
i-

= Segunda dimenslén: Intensidad
= Objetivos de la Dimenslon: Deteminar de que manera |a calidad de senicio Influye en 3 iImensidad de los
L=uanos en un hospial de categoria I1-2, Lima, 2083

Indicadoreas

He=m

Clarldad

Coharenclgfelevancla

Observacionsal

Recomandaclonss

Insatishecho

Ha semioo alguna vez desagrado po
el servicio prestado del hospital.

Ha senildo incomodidad [Fear los amng
el parsonal medico del hospital

i-

Ca
I=

Z3atshacho

e gente satisfiecho por [ calldad dg
Fendcio gue e ofrece e personal
dministrativo del hospital.

e giente  satisfecho  por |
meamu'ayeqdlp:naqueleo‘l\!-:;

ral hospita.

I
£l




Complacido

Le complace la atencidn del personal
medico vy personal de enfermeria
transmitiendole confianza.

Le complace la atencion del personal
medica con  respecio A  Ig
disponibilidad en ayudare en ko qus
necesita.

Lima, 12 de setiembre de 2023

Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas
DNIN® 17968344




“Afio de |a unidad, la paz vy el desamollo”

Lima, 13 de setiembre de 2023

CARTA N°002-2023 IMIAD-AMCC-UCY

Senor:

José Alfredo Mansilla Garayar
Doctor en Ciencias Administrativas

Asunto: Solicito validacion de instrumentos de investigacion cientifica
Presente. -
De nuestra consideracion:

Es grato saludaro v a su wez dirigimos a usted, con la finalidad de manifestare que
los suscritos Bach. Marie |sabel Aparicio Davila, identificada con DNI N° 47881487 vy la
Bach. Ana Maria Cordova Camacho, identificada con DNI N° 10462448 del programa de
taller de elaboracion de tesis de la Universidad Privada Cesar Vallejo, nos enconframos
desarrollando la investigacion titulada “Calidad de servicio v su influencia en la safisfaccion
de los usuaros en un hospital de categoria (-2, Lima, 2023°, para obtener el fitulo de
Licenciado en Administracion.

Por lo descrito en el pamafo que antecede, solicitamos encarecidamente a su
persona, considere el validar nuestro instrumento de investigacion cientifica, a fin de
aplicarlos en la entidad donde realizamos nuestro trabajo de investigacion.

Sin mas gue agregar, quedamos de usted a la espera de su genfil respuesta, de
antemano muchas gracias.

B, i S . o U UG D)
Aparicid Davila Marie lsabel Cérdova Camacho Ana Maria
DNI: 47881487 DNI: 10452448



Evaluacién por juicio de expertos
Fespetad juez: Usied ha sido seleprionado para evaluar & Instumento “Calldad de serviclo y au Influencla

&N la sabisfacclon de los usuarice

an un hospital de cafegoria -2 Lima, 202", La evaliacion o

InstTumento &5 de gran Neievanda ara Iograr que 523 valdo Y que 06 resultaros chisnidos 3 partir de &sa sean
ubliza0s eficieniaments; aporands al qUenacer pEcologic. AQraceramoe 5U valkssa colboracion.

1. Datos generales ool usz
Nombre el e hianslla Garavar, Jose Alfnadn
Grado oral: Macsiria ()  Doclorix)
3 02 Tormacion acacemica. Clinica [ ) Socid |) Cducatval)
Organizacional ( X |
ArEas de enda onal: Cocior en Clencias Adminisraias
Inesiitucion donde labora LIC LURMESA.
wﬂﬂmﬂaﬂmﬂfﬂ“ﬂﬁ Zadafice|) Masdedahos|x)
E 3 2n Invesigadon 15 afios
Fﬁm {5l comeEponds)

Fropdeiio de [a evaluacion:

Valldar &l contenido del Instrumento, por juicko de experis.

Diabos de I3 eacala (Colocar nomine de 13 escala, cuestonarko o Imventarna)

[ Tiombve 8 [a Frusa. | LussionanD. CLalliad 08 Sarvich”
Procedenda Lima
Administragion
Thengo de aplicacion 4 SEMEnas
Amizito ge agilcaciin; Fagiemies que se atienden en & area de madicna Intema de un
mamamecategum I1-2, Lima
[ S gniTacion. Tietenminar 08 qUE manerd [3 caldad 0s senidn Inuye en @

SEIACCHN 0 106 LSUANDS &n un hospital de categona I1-2, Lima,
203

‘Varlable 0 Calldad de sardcio
Dimerslon 01: Elementos tanglbles
Indicadomes:

v Zeflalizacion.

* Presentacion del
« [N Ilidad de
-uﬁ%ym

personal.
¥ matenaes.

Dimersslon 02 Flabllidad

Indic:adors:

» Orieiacion

« Alencion mecica en & horno PogrEmadD.
+ Respeio del onden de |

» Disponiplidad de (3 histoda dinlca.
+ Dbisngion de cias.

imension 03 Capacicad o respussta

BE[ETE.
espera de 105 procedimientos de dliricos.
Resniucion fe dficutades.

Dimerelon 04 Sequridad
Indlcatoes:

+ Respeto 3 13 pivacidad,
+ Miruciosload & & exsmen medch.




= Tiampa para resoiver dudas o Inquishudes.
conflanza

» Infenés por i3 enfarmedad del pacients.
- Cianiiad en |a Informacicn,
- Culdaddos, Tatamientn y US0 de medkamentos.

= Clanidad en procedlmientos.
4 5 tedrico
[destrioir 2n funclon al madelo tedrco)
EscalaAREA | Subsscala (mmensionss) | Definiciin
Calldad de servicio Sequn Siha e al. [2021) menconan que 3 caldad
e servicio hats refierencia en comgrender [3s
necesidades de Ios dientes y cumpir con sus
Likert expectaiivas despuss de adquinr un s2nicio o
prOdUCD.
» Slempre Dimanalonas: Segun Piflera y Cnaz [2023) explican que,
» C:35] Slempre Mocek) Senvgual, e5ta confommats por cinco
» A VECEE » Blementos Engities dmersiones que son: {[) elemenios tangibles, que
= C35l Munca » Flaolidad consisie en |as InsfElaciones fisicas, equipas,
» Nunca + Capacidad o8 reepuesta | materiales y o personal da una omgantzacior; (1)
+ Segundad Naolidad, que consiste en DANdar un Servicio con
« Empatia conManza, sequidad y o forma cultadosa tesoe

&l primer momento; (i) capacidad de respuesta,
que conslste en a actiud de brindar ayuda a
cllente, s0breindd prOpOFCioNar rEpIdeZ y mariener
en contacto Slempre con & chente; (v} segquridad,
QUE COMGIStE Cuando un cllente maniesta sus
proiiamas ¥ la organlzacion cuenta con
credibilldad y honestdad para ayudar 3 que &
cllente quede satisfecho y por ulima jv) empatia,
QuE ConsisE &N qUE I3 Drganizacion slempre tenga
OISpOGKION para Offecer Una alencon mas
personailzada y con amabilldad en las
necesiiades de I0s dlentes.

5. Pressniackin de Instrucclonss para el juse.

A continuacitn, 3 usted ke presento &l cuessonan de *Calidad de serviclo™ elaborado por Aparicio
Davila Marie Isabel y Cordova Camacho Ana Maria en &l aflo 2023. De acuendo con los siguieniss
Indicadores calligue cada uno de los liems segun comespanda.

Calficaclon

Indcador

CLARIDAD El ftem 52

1. Ho cumple con el crieno

Bl Item no &5 can.

mpremeraﬂrnen‘e. =1
decdr, 5U SMtacHca y
EEMaNTCa 50N adacuadas,

7. Baj Nivel

1 Item requiere bastanies
miodificaciones ouna
modHficacion muy grande en el
S0 de 135 palabras de
acuamo con 5U significado o
por |3 ordenacin de esias.

3. Moderado nivel

S8 nequiere una modificackin

muy espaciica de aigunos de
k25 terminos ded Ihem.

4, AD nived

1 Item es Garo, fene
sEmantica y sintads
eriada




COHEREMCIA B fiem tiens
relacion lagica con 13
dimension 0 Indicador que
e5ta midendo.

1. To@ITEnte N desacUerto [N
cumgle con el crifero)

El Item nip tene reladon logica
con & dlmension.

2. Desacuero (oajo nivel de
Actenda)

El Item tene una relackn

tangencial fzjana con i3
dimension.

3. ACUErdo [moderado nivel)

El lf=m Bene una reacion
moderada con la dmension
que 5¢ 25ta midendo.

2. To@Imente 0e Acuerdo [aho
nilved)

El Item 52 encuenta esia
ElEcmnado con 13 dimensian
oue el midienda.

RELEVANCLA B Ibem &5
esencial o Importante, &5
deir dape sar inchuldo.

1. MO cumpie con &l cheno

El ltem puede 527 ellminado
5in que se waa afectada la
mediciin de |3 dimension.

2. Bajo Mivel

Bl ftem Bene aiguna
rElevanca, pem oo Bem

puade estar IncuUyenda 1o que
mide esta.

3. Modarado nivel

El ltem s relatvaments
importants.

4, Ao nived

El Item &5 muy reievams y
dieDe 2T Inciuido.

Leer con detenimiento ks (iems y callficar en una esdEla de 1 3.4 su valoracion, asi como solictamos
brinde 5U= obsenvaclDnes que considers pertinemie

1 Mo cumgie con & citeno

7 Bajo Hivel

2. Moderado nived

4. Ao nivel

Dimanzlonss dal Instrumento: CALIDAD DE SERVICIO
* Primara dimansiin: Elemenios @ngibles.
« Oibjativos de la Dimenslen; Det=minar de qué mansm los slemantos Bnglbles IMuye & |3 satistaccion de

05 LESLIAMNCE SN un e

a -2, Lima, 2023,

Indicadores

ltem

Clarldad Cohersncla

Ralavancla

Cbeervaclones

Recomandaciones

Saflaiizaddn

Los carieles, afiches y matedales og 4 4

orieniacion son adecuados.

4

Presan@con deal
personal

_a presentacion ol personal medico
de enfenmieras e5 &l comeci.

I
Fey

Disponibiidad del

equIpos ¥
mataraes

o5 conswionos cuemiEn con

equipas ¥ materalss med
adecuatos para su asncion.

I
dm

Umgilaza y
comodisad

o5 comsuRonos y os  pasadizog
cuentan con impieza y comodidad.

I
dm




+ Sagunda dimenakin: Flablidad.
. mﬁﬂm 0s 1 Dimensldn; Deterninar l:lEqJ'E' manera la fablidad |'T|'|I.':|I'EE'I" |3 satisfaccion de los Lsuanos

&n un hospital de categoria I1-2, LUma, 2023,

Chaervacionas)

Indicadores lbem Claridad CoheranclalRelavancla Recomendaclones

Orlenrtacion peEonal medoo y de elermerna i F] 1 )
precisa entan y le diagnostican de foma

53 2N sU consulia medica.

AlEnddn medica ghancion con e madico 58 realza en 4 | 4

en ol horarlp [ horarko programado.

pOgramaco

Reznetn fa respea el oren de legada de oy 4 ] 4
oren de llegagaf oo

o | :’-EF":H"HE |a histona clinica para 4 | 4

Csponitildad
o iorta cilmea P4 FEVSIon y atencion.

Sorermon o |5 130 ConSeqUIr Cis e &l oS, 3 3 z

e

» Tercera dimenslon: Capacidad e respuesia.
+ Dibjativos de la Dimenslon: Determinar de qué maner |a capacidad de respuesta Influye en la satisfacain

de g wsuanos en un hosplisl de calegoria [H2. Lima, 2023,

Ob=ervaciones
Indlcadores ltem Clarldad  [CoberenclalRelevancls| goeqmandacliones
Rapldez enla |3 alencion del personal meaglco, y O 4 4 4
atencian  Jos mibdulss de atencion de salud
dos.
Tempa da tempo de espera para Ingresar al 4 1 4
SEpETE Lonsuitono es el adecuadn.
Temoode [ lempo o8 espera o2 g 4 F 4
Esper@ en los  [procedimientos cinkos &5 rapida.
procedimienios
de clinicos
rsonal médico tlenen |a capacidad 4 4 4
Resomcinde [P
ra resolver las dftcutades de s
difculiades ud

Cuarts dimanghin: Seguridad
+ Dipjetivios e |a Dimensien: D=t=rminar de qué maner |3 seguidad Infiuye en |3 salsfaccion o2 oS usuanos

an un hospital de calegona -2, Lima, 2023

Obeervacionas!
Indicadores ltem Claridad CoheranclalRelavancla Recomendaclones

Respeinala 52 mspela fu privacidad en & 2 4 4
oiivacidad  jcomsultono.




» @uinta dimansian: Empatia
mptrmda I DM R De‘EfmInadEn:pE-rrmm la empatia Influye en 3 satistaccion de los Usuaras

Ohearvachknas

Indicadores Claridsd [Coherancla|Relavancls| gacomandaciones

Aimﬁmwplal'smﬂn'édlmh!aﬂmw 4 4 4
amablidad y  pespsio y amabllidad.
respeEin
Interés porla [B1 personal médico |2 demuestra 4 4 4
enfermedad dal |nberds para remediar su enfemedad,
padients
personal madico e ba 4 4 4
Clandad en i3
informacion nfcnrnadm-:mdaﬂa:Irﬁpema
Fl persoral médico kB ba 4 4 4
Cukados,  Infopmacitn acersa de s culdados
[ratamianto y 5o o g
oe ; ¥
medlcamenios
pesonal medico kB el 4 4 4
Clandad en fimientos con claridad para
procedimienios | )

Uima, 13 ge selembre de 2023

“Hanaiia Garsyar

ER. M* 280

Dir. Jose Alfredo Mansilla Garayar
Dkl W* 21458050



Evaluacion por juicio de expertos
Respetado Juez Usied ha sido seleccionado para evaluar & Instrumento “Calldad de serviclo y su Influsncla

an k3 satisfaccién de los wsuanos en un hospital de categoria 112, Lima, 20237, La evaluacon del
Instrumento 26 g2 gran relevancla para Iograr que 523 valldo y que s resuRados obtenidos 3 parir de este sean

utlizados eficientements; aportando 3l quehacer peicoidgico. AQradecems U vallosa colaboracion.

1. Datos gensrales dal

Komiore disl juez Mansllla Garayar, Jose Alfredn.

(Grado profeshonal Maesiria [}  Doclor (1)

Area de TonT@sion acatemica; Cinica | | Soclal [ ) Educaiva | )
Organizacional (x |

Areas de axpenenda profesional: Diocior en Clendas Adminisiraivas.

InsThucion donde [EDora LICW, LIRS

Tiempo de experiencia profeslonal enel | Zadafos|) MasdzSafos (x)

area:

Experencia en Investigadin 15 afios.

Pelcomeétrica (sl comesponde)

2. Propésito de ka svaluacion:
Validar &l contenido diel Instrumento, por |uiclo de expertos.

3. Datos de |3 escald (Coocar nombre de l& escala, CLEsTonano o Inventana)
Maimione de 3 Presha: Cuestionaria: “Satistaccion del usuare™

AURR: Br. Aparicio Davila Marie lsabel y Br. Comva Camacho And Mara

Procedencia Lima

Administrackn: Grupal

Tiempo de aplcacion; 4 Semanas

Ambito de aplkackn: Pacientes que &2 alenten en & area de Medcina INEma e U
hospital de cabegora 112, Lima.

Signiacacon; Deleminar 0 QUE Manera 13 calldad 0 GeriaD INMUYE N 13
satistaction de 10 USUarios en un hospital de categorta 11-2, Lima,
2023

Varlable 02: Satlsfaccion de los usuarios

Cimenshon 01: Expactativas
Indicadones:

* Pmomesas cumpildas

= Salsiacoion de enpeciallvas
« Trato recibido

Dimension 02: Intenalidad
Indicagores:

» Insatisiecho

» Satstacho

» Complackio




4. Soports tadrico
[descrioir en funcion al modsio tednco)

Definicion

EscaaAREA Subsscala (dimensiones)
Satlafacclon da bos
u=uarios

Lik=rt

» Slempre

= Casl Siemgpre Dimenslones:

* A VEDSE

« C3s5] Hunca « Expectativas

« Munca + Intensidad

Segun Kotler y Ammstrong (2012, como s2 chd en
Mormoy y Urcadz, 2019) aiman que, |3
sam'andm-jelumm-mnlmteeﬂab&epaﬁm
buen funclonamienio de las organizacionss las
anpteaaa.pamlnuﬁsedehet-:maenmenﬁla

&n y estado de animo del clente, despues
g recibir un producio o senvicio

Sequn Vroom (2005, como se citd en Camien, 2022)
define que, a5 capectaivas =on |35 acclonss
motvacionales 0 respUSstas reme 3 los estandarnss
g2 caldad que una perEona espeTa reclolr de parte
de wna onganizacitn o empresa. Y por oFa parte,
segin Proaflo (2018, como 5e ot en Camion, 2022)
define que, 13 Imensidad &6 & grado de salsfaccion
de una persona con mespecto @ un sandck ©
piroducio recinido.

5. Presentacion de Instnuccionss para el |usz:

A confinuacin, a usted ke presento 2l cusslonano de “Satisfaccion del wsuarks” eEorado por
Apancie Davila Mare Isabel y Cordova Camacho Ana Marla en & aflo 2023, De acuerdo con los
GlguicTies Indicadores callique cada uno de los Bams segUn comesponda.

Calificacion

Indicagor

Categoria
CLARIDAD Bl lkem 52

1. No cumpee con & creno

Bl k=m no &5 ciam.

comprende facimens, es

2. Bajo Mivel

El liem requiers bastantes
modficaciones o una
modicacion muy grands en el
Us0 de |35 palabras de
acusmio con su significado o
PO 13 Ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacien

MLy espaciica de Sgunos de
Io& terminos dal Ihem.

esta midengo. acuemo)

4. A nivel Bl tem es Garo, tene
semantica y sintzs
adecuada.

COAEREMCIA B Rem tiene | 1. il@menis en 825acuerndo (no | B Item no bene reladon 16gca

relackn lagica con 13 curmpie con &l crieno) con (3 dimansion.

fimensicn o Indicador que 2. Desacuerto (0ajo nivel oe El Item Bene una reackn

tangencial fejana conla
dmenslon.

3. ACUErGD [MoGerato nivel)

El [temn tene una reackon
miaderada con la dmershan

Oue 5 S5 midlendo.

nilved)

4. To@lmenie fe Acserdo (ko

El liem & encuenTa esia
rElRcionado con la dimenskan
estd midiendo.

RELEVARCLA E1 Iem es

esencial o Impodtante, e
decir debe sar inchuldo.

1. No cumpee con & creno

El ltem puede ser eliminada
Ein que se vea afectada la
medicién de |3 dimensien.

2. Bajo Mivel

Bl ltem bene aiguna
rekEvansa, pero olro Ram

puete estar Incuyendo lo que
mide ésta.

3. Moderago nivel

El Item es relativameanta
mportants.

4. Allg nived

El [temn == muy relevanis y
dee ger Inciuidd.




Leer con detsnimiento ks [tems y calflcar en una escala de 1 34 su valoracion, a5l coma solléiamas
brinde 5= obsenvacionss que conskdere perinents

1 Mo cumgle con & cieno

7 Bajo Hivel

3. Moderada nivel

4. Al nilvel

Dimanzlonss del Instrumento: SATISFACCION DEL USUARIO

* Primara dimanshin: Expeclatvas

+ Dibjativos de la Dimenalon: Deisminar de qué maner |3 caldad de senick Infiuye en 135 expectativas de
06 USUarios en un hospital de categoria -2, Lima, 2023,

Dbzarvackonasl
Indlcadorea ftem Clarldad (CoherenclalRelevancla Recomandaclonas
Pmomesas | semvicio del hospital cumpie con 4 4 4
cumpikdas  papeciativas de 18 abend
oitecidas. T%
Galsfacgion de A atenciin medica ofrecida por 4 4 ]
sxpecaias hospital cumgi2 con safisfacer =
eapecativas.
Fl a0 que hia recibido en & hospiial 4 4 4

Tratd reciiio ha sigo oporiuno y de & agrado.

» $egunda dimenaldn: Imensidad

- Oibjativos de Ia Dimenslon: Determinar de qué maner |3 caldad de sanvicio Influye &n 1 Intensidad de los
usLaMcs &n un hospital de categoria 112, Lima, 2023.

Dbeervacknas

Indicadones frem Claridad [CoherenclalRelevancla Recomendaclones

Ha semido alguna vez desagradopore] 2 4 4
Insaistecho  fendcio prestado del hospitl,

Ha sentido Incomodidad por los actos
2l personal medico del hospital.




Satisfecho

e siente satisfecho por la calidad de 3 3 4
servicio que le ofrece el persona
pdministrativo del hospital.

Se siente satisfecho por =
nfraestructura y equipos que le ofrece)
El hospital.

Complacido

Le complace la atencion del persona < - 4
médico y personal de enfermeria
fransmitiéndole confianza.

Le complace la atencion del persona
méedico con respecto a la disponibilidad
En ayudario en lo que necesita.

Lima, 13 de setiembre de 2023.

“Mansilla Garays
EF. N- 360

Dr. José Alfredo Mansilla Garayar
DNI N® 21458050




"Afo de la unidad, la paz v el desamolle™

Lima, 12 de octubre de 2023

CARTA NM4-2023 'MIAD-AMCC-UCY

Senora:
Frida Ramirez Caja
Dioctora en Ciencias Administrativas

Asunto: Solicito validacion de mstrumentos de investigacion cientifica
Presente. -
De nuestra consideracion:

Es grato saludaria y a su wez dingimos a usted, con la finalidad de manifestarie gue
los suscritos Bach. Marie Isabel Aparicio Davila, identificada con DMl N° 47281437 v L=
Bach. Ana Maria Cordova Camacho, identificada con DMI N° 10482448 del programa de
taller de elaboracion de tesis de la Universidad Privada Cesar Valleio, nos encontramos
desamollandeo ka inwestigacion titulada “Calidad de senicio y su influencia en la satisfaccion
de los usuarios en un hospital de categoria II-2. Lima, 20237, para obtener el titulo de
Licenciado en Administracion.

Por ko descrito en el parrafo que antecede, solictamos encarecidamente a su
persona, considere el validar nuestro instruments de inwestigacion cientifica, a fin de
aplicarlos en la entidad donde realizamos nuestro trabajo de investigacion.

Sin mas que agregar, quedamos de usted a la espera de su gentil respuesta, de
antermanc muchas gracias.

.
Aparicis Davila Maris Isabel Cérdava
DMl 4TE34QET OiMI- 104624448



Evaluacion por juicio de expertos

Fegpetada juez: Lisied ha sido seleciEonado pam evaluar & Instnamento “Calldad de servicle y au Influencla
en la zatfsfaccién de los usuarice on un hospital de calegoris N-2 Lima, 2023, La evaluacion d=
INStumenta &5 de gran releyvandda para Igrar que 523 valdo ¥ que K05 resultacos oienitos 3 partir oe &ste sean

uilizados efidentaments; aportando 3 quehacer peicologico. Agradecamos 5U vallosa colaboracion.

1. Dabds dal |usz

Hombre ded Jues Ramiez C3la Frida.

Grado ol hiaesiria | ) DocioE (X

Ar=a oe formackn acaoemica Clinica [ ) Socid () Soucatval )
Organizacionsl | X )

Arsas o snpenends profesional: Clercias Aoministetyes.

Insiitucion donde |abora LICh, LESMP, LIAR.

Themnpo de experiendapissonalenel | Zadafos|) MasdeSanes | X))

i =

E aen Imvestigadon 0 ANCS

Pm:a 6] COMEEDONGE)

2 Propisio de la evalescion
Valldar el conteriod el INSIMIMENtD, PO JUCk o8 SXDEros.

3. Datos de la sacala (Colocar nomicre de 13 escala, cuestionario o Imventana)

FOmEre ot 1@ Prueoa CueSHonano;. “Caliiad 06 Servicio”
AT Br. Aparici Davila Mare Isabel y Br. COrova Camacho Ana Maria
Procedenda [ima
AdMinSTaso Grra
Tiempo de aplicacion. 2 Semanas
ANt Ot aplicack, Faceries que 56 abenden en o Srea de medcina Inkema de tn
hospital de categoria 112, Lima
Signifcacion: Determinar 02 qUE Manera 13 calaad 0e 5eniciD IMUYE En 3
Sasfaccion o (05 LSUAMoS 20 un Nospital o2 categarta 12, Lima,

Variable 01: Calldad de sarvicio
Dmension 01: Elementos tangiblee
Indicadomns:

« Sefializacion.

+ Presentacion del personal.

+ Disponiolidad de equipds y materaies
» Limgieza y comodidad.

Dimersion 012 Flabilidad

Indicatomes:

» OrEnEckn .

.« Alention medica en & homno programado.
» Respeto del orden de legada.

- Inlitiad de 13 histona dinica,

- cHOn O Cii3s.

Dirmers|on 03: dad de

o : Capacd respuesia
« Fapidez en [ atencion.

+ Ti=mpo de espeR.

. de espera oe o5 prossdimisnins de dinicos.
. on de diflcuitades.

Démension [4: Seguiiad
InscatoRs:




« Imisnes

Dmerslon 05: Empatis
Incicasors:

+ Abengion con amablidad y respeto.
pOr I3 enfermedad od pacente.

« Ciariciad en la informacion.

» CUKE00s, TaEmISiD § LSO 08 Medicamentos.
+ Claridad en procedimientos.

Soports tecrco
{desciblr enfundon al modes badicn)
EscalaiAREs Sunescald (dmensiones CrEfinkchon
Calldad de sardco Saq0n Siha et al. (202 1) mencionan que [ calidad
de sarddo hace referencla en lI:[HTpI'E"H:H!-l'IEI:E-
rEsERdades o os claies ¥ mn‘q:llr-:::nam
Liksrt experiaiivas despwss de adquinr un ssavicio o
producia.
» SEmpE Dimsnsionas: Sequn Pifera § CnuE (2023) explican que, &
= Cagl = modeln Senvqual, et conformaco por cnco
» AUVECES » Elemanins tangitices dmensones QU 5 (1) sememos Enghies, que
= C3E Munca « Flanilcad conslsie en 135 InstEiaciones MElcas, equipns,
= MLUnC3 ' da materdes vy & de una E=diom;
e | s v v
« Empatia comanza, seguridad y de fomna culkdadosa desde

&l primer momento; (1) capacidad de respuests,
consisie en |3 acshud de brindar al
lente, sooreiodo & rapidez y mantensr
en contacto slemphe con & clents; (Iv) seguridad,
-:p.mt:n‘slsiemm‘-:lnm-:ﬂa’rt&nmrrhaﬂam
probiemas y |3 onganizacion cusnta con
credilidad y honestidad para ayudar a que el
cliente queds satsfecho ¥ por utimo [v) ampatia,
QUE COMEIES &N qUE |3 organiZackn Eq;'rq}reta'-ga
disposicion para offecer LNa B=ncion mas
personalzasa v oon araEnlidad en las
necesidades o los chentes.

A continuacion, a usted e presento 2 cuesionario de “Calldad de sendcio™ elaborado por Apanso
Diawila Marie l=abel vy Cordiova Camacho Ana Maria en = afio 2023, De acuendo con s siguisntes
Indicadores calfique cada uno de los Rems segln comesponda.

CHegoia CMEadon

Inclcador

CLARIDAD B k=mn s&

1. Mo cumple con & crttero

B Fem noes dam.

facliments, o5
dedir, su Sntacica y
EEMantca 20N adesadas.

7 Bajo Mivel

5 REm reqUIEn: Dastames
modficacionss o Ura
modficacion muy grande =n &
US0 ¢ |35 palavas de
3cUENdo Con sU Significado o
Do |3 ordenackin fe e5as.

d. Moderado nive

5e requisre una modificacdon

iy especTica de digunces de
lioes: besmilreces ded Redm

4. Al nivel

8 Rem ek clano, iene
semantica y sintaxis
afeciada.




COHEREMCEA B Rem Hens
r=lacion hagica con 13
glmension o Inglcador que

cumple con 2l oriero)

1. Tolamente en desacuErn (no

8 fem no tiene relacion kigica
oo I3 dmensiin

2. Desacuerdo (D30 nivel de

8 Fem ters una relacin

esendal o Imporamie, es
diedir debe ser Incluida.

esta midendo. e tangencia fejana con la
) dimenskin. .

3. ACLET0 [ modera0o rivel | B Fem Jene una relacin
maderada con 13 dlmersion
gUE s& e=i3 midiendo.

4. ToEmeme de Acuema (3o g fam se encuenra esta

nihved) relacionado con 13 glmersion

L e=ta rmikdiandio.
[ RELEWAMCIA B e es 1. WO CUmple con & cileno = BET

SN que 5 vea Fecata i

7 Bajo Mivel

2. Moderado nivel

4. Alto nived

debe sor Inciuido.

L=er con debanimianto 106 lemes ¥ cailficar en una escala de 1 a4 suvakracion, 35| como soliciamos
bringis sus ooEenvacioNes que conskisns pertinents

1 Mo cumpie con & critefo

7_Bap Mvel

3. Moderado nihved

4. Ao nived

Dimensionses del Inatrumento: CALIDAD DE SERVICID
= Primara dimsnsion: EE’T‘EFIIGE-E.I"QHE'E.

» Cibjetives o 1a Dimenalon: Determinar de qué manara los slementcs tangioles IMUYE en |3 satisfaccion de
106 LESUEM0s &n Un hospital de categoria 11-2, Lima, 2023

comodidaad

jcuemian con Impieza y comodiiad.

Indlcadores ftem Claridad  |CoherenclzRelevantls| pacomendacionss
(05 Careles, ancnes y maenaes o 4 4 4
SHEZIAN | eseien s0n acecuados.
Precemadion del|.3 presentacian o personal medco 4 4 4
pesona (de EnfEmeras s comecio.
Disponibilitad gelLDs  cOnsUfnos  cuentan con o 4 4 4
squipcey  |PQUipos ¥ malEales  medicos
materaies  |20eCUS30s DEME B 3ENCoN.
(06 CorsAlionos o5
Limpleza y ¥ [FE = S| 4 4 4

Obzervacionea’




+ 3agunda dimanalén: Flablidad.
+ Dibjativios de la Dimenslén: Deteminar de qué maner |3 #abildad imfivye en (a3 satisfaccion de ios wsuarnos

&n un hospital de categoria I1-2, Lima, 2023,
Obarvaciongs
Indlcadores ftem Claridad  CoherencialRelevancla|p oo 4o niones
Cvierfacion  |E personal médco yde enfermeria i 4 4 4
peclsa  jrlentan y le diagnostican de forma
[recisa en sU consulta medica.
AlEnEon medcal_a alencion con & medico se realza el 4 1 4
en el horano |l horario programado.
programato
G2 recoeta el omen e | e o
Recoetn dl - =gatla 4 4 4
onden de IEg-EI-E-]I '
Fsia dsponible 1a hisiora clinlca pard. 4 4 4
Disponibiidad de
- hstoria cimca P V610N ¥ atencion
Obiencion de  [Es facil consequir of3s en & hospltal. 4 4 4
i3

» Tercera dimenslon: Capacidad de respuesia.

+ Oibjativos de la Dimenslen; Detzminar de qué manerm |3 capacidad de respuesta Influye n (3 satisfacdion
de s u=uance en un hospital de categoria -2, Uma, 2023.

Obzervackonas)
Indlcadores [tem Claridad |CoherenclalRelevancla Recomendaciones
Ragidez anla UMWHEMET’E{'W,TEE 4 4 4
Fpicios.
Tempode [o) UEMpo OF espera pams ngresar 3| 4 4 4
espera  [FONGUton es el adecuado.
Tempode [B Uempo O oepera 2 W6 2 3 3
BEPSRA &N 06 [rocedimientos ciinkos &6 rapio.
procedimientos
clinlicos
E] personal medico Hene 1a capacdad . 4 3 4
RESORICUN 08 Loy mcoiver las oficutades de 54
dfcutades [ o




Cuarta dimenaldn: Seguridad

+ Dibjativos ds la Dimenslén: D=iminar de qué manera |3 segurdad Infiuys en |3 satsfacoion de los usuanos

&n un hospital de categoria I-2, Uima, 2023.

Obearvacknes)
Indlcadores Itam Claridad CoheranclalRelavancla Recomendacones
Remen 3 la ®EfEla s prvacdad en 8| 4 4 4
privacidad o
Minucioeidad en [& personal medic realza un examen] | 4 4 4
medich
Tiempo para personal medico le brinda 2l Hempd 4 4 4
resatvar dudas o para resoiver sUs dudas o
Inquistudes  Jnquisiudes acerca de su enfemedad.
Transmitr B personal medico e ra'umitj 4 4 4
corfanza  jconflanza.

» Guinta dimanskn; Empatia

+ Dibjativios ds la Dimenslan: Del=minar de gué manera |3 empatia Influys en |3 satisfacsion de los usuanios

211 un | de na I-2, Uma, 203,

Tbzervachkones)
Recomandaciones

Indlcadores Itam Claridad CoheranclalRelavancla
Alenckin con personal madico ke atiende con 4 4 4
amanlidad ¥ y amabllidad.
TEEpED
Inferés por |3 personal medco e GeMUEETH 4 4 4
enfarmadad dal I'ItEI'E‘EPH'EI'E'ITEﬂIEU emfameadad
padents
personal medico e bandd 4 4 4
Clarndad enila
| i nformadiin con clardad respeiil 4 5
Cuidados, personal medico e bandd 4 4 4
[ratamiznto y nformacitn acerca de s culdadcs
de Amientcs ¥y uws0 o= log
medicamenios dicamenios.
pereonal medicn ke =plicd 4 4 4

Ji ot
Fide L a

=i

Lima, 12 de ocubre de 2023
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetano Juez Usiad ha sido selecsionado para evallar e Instrumento “Calidad de ssrvicio y su Influencla
en la satisfaccion de los wsuarios en un hosplfal de categoria -2, Lima, 2023", La evaluacion del
Instrumento a6 de gran relevancia para lograr que sea valldo y que los resultados obtenidos 3 partr de ste sean
utlizados eficientemente; aportando &l quehacer peicoiogico. Agradecamas su vallosa colaboracion.

1. Dabos generales dal

Homire el juez Famirzz Caja, Frida

[Eradn onal Massiiia () Dochora X

Area de TonTacion acagemica; Clniea | | Soclal || Educamval )
Omganizackonal { X )

Areas de sxperiencia profesional: Clenclas AdminstiEias.

ImesTiucian donde a0 UG, USSP, UAP,

Tiempo de experiencla prodesionalenel | 2adafos [} MisdeSafos (X))
area:

Expenencia en Invesigacion TE,3
Palcometrica: sl comesponde)

2. Propéeio de k3 evauacion:
Vaiidar el coniznido gl Instrumento, por juiclo de experos.

3. Dalos de |3 escala (Cokocar nombre de |3 escala, cUesionano o inveniano)

NOITore Gt @ Prusha; Cuestionari; “Satistaccion gel usuario”

AL Br. Apanicio Dawila Marle Fsabel y BT Comova Camacho Ana Mara

Procedencia Lima

Adminisiracion: Grupal

Tiempo de aplcacon; 4 Semanas

bify de aplicackn: Facenles que &2 auenden en & area de medcina NeTa ge i

hespital de cabegorta 112, Lima,

SigriaCacon; Delerminar Ge QUE Manera (3 calldad 02 Servicn FMUYE 2n 3
satistaccion de ks UsUaries en un hospital de catexgoria 11-2, Lima,
023

Varlable 02: Satisfaccion de loe usuarnios

Cimersion 01: Expeciativas
Imdicadones:

« Promesas cumpildas

» Satstacohon de expeciativas
= Tratp recibldo

Dimension 02: Intenaldad
Indicadores:

» Insatistacho

- Satsiacho

» Complacklo




4. Soports tedrcn

[descrioir 2n funcien al modeio teonco)

EscadaAREA

Subescala (dmenslones)

Definicion

Likert

 Slgmpre
» C35| Siampre
v A VECRE

» C3s| Nunca
» Nunca

Satisfacelon de los
U=uariog

Dimanalongs:

Expectaiivas
+ ntensidad

Seqin Koter y Ametong (2012, como &2 g en
Mooy y Urcadz, 2049) atman que @
safistaccidn del usuanio o clente e6 13 base paraun
buen funclonamiento de I35 organizaciones 35
EMpresas, para 1o cual 52 debe tomar en cuentala
parcapeion y e6tado de animo del cllente, despues
e rRibir un producto o sanviclo

Seq0n Vroom {2005, como se citd en Camion, 2022)
define que, 35 ewpeciaiivas =on las acoionss
moiivaciorales o respuestas frente a los estandans
de calldad que Una persona espera raglir de parte
de Una onganizacion o empresa. Y por ofa pare,
sexgun Proaflo (2018, como se cid an Camion, 2022)
define que, 1a Intenskiad 26 &l grado de satisfaccion
g2 UNa persOna COn TESPECHD @ un sendck o
producio reciido.

5. Presantacion de Instruccionas para el Jusz

A CONtNUACiN, 3 usted le presento &l cusstonano de *Satsfacchon del usuarko” eiaborado por
Aparicio Daviia Mare Isabel y Cordova Camacho Ana Marla en & aflo 2023, De acuermo con los
siquientes Indicatores callique cata uno de 106 Rems Sequn COMesponda.

Calificasiin

Indicador

| Caleqoria
CLARIDAD El Ibem ge
comprende facimeniz, 25
decir, 5u Sntactica y
SEMANTCA 50N A0ECUA0as.

1. Ho cumgie con & crierio El Item niv &5 clam.

2. Bajo Hivel

1 Item requien bastaniss
modificaciones ouna
modifizacion muy granda en el
50 de 135 paiaras e
acusmio con U significado o
per |3 ordenaciin de estas.

3. Moderado nivel o8 Mequiere una modificacian

MUy especiica de agunos oe
Ios termings ded [hem.

4. A nived

El Item es car, flene
semantica y sntais
ateCuada.

&t mideniia.

CORERENCIA B Rem ene
relacion iogica con 13
dimensien o Indicador que

1. totaimenis en gesacuerdd (no | Bl kem no tene reladdon ibgca

cumipde con & crieno con |3 dimenslon.
2. Desatuerdo (Dajo nivel de El Item theng una refackin

acuemo) tangencial Azjana con Ia
dimension.
3. ACUEN0 [Moderado nivel) El Tt Dene una relackn

midesada con |a dmensiin
gue 5e esta midiendo.

4, Totalmente de Acterdo (aip | E] kem s2 encuentra esta

esencial o Importante, &s
decir dabe sar incluldo.

nived) relacionado can 12 dmension
QuE E5ta midlendd.
RELEVANCIA Bl emes | 1. NO cumple con &l crino El ltem pUEde & eminac

5in que 52 wea afectada la
medicitn de |3 dimensitn.




Z. Bajo Hivel

1 Item bene aguna
rEkEyVansa, pero alro Rem

puede estar Inciuyando o que

mida esha.

3. Moderado nivel Bl ltem es5 relativamente
Importanta.

2 A% rivel El [tem es muy relevans y
gele 527 Inciuida.

Leer con dedanimiento los ems y callficar en una escala de 1 3 4 su valoracion, asl como sollcamos
brinda sl obsenvaciones gue considere periinente.

1 No cumigie con & ciero

7 Bajo Nivel

3. Moderada nived

4. Al nilvel

Dimanalones dal Insfrumento: SATSFACCION DEL USUARID
* Primara dimenskin: ExpeciamGs
+ Oibjativos de |a Dimenslon: Dewminar de qué maner 3 caldad de senick Influye en 135 expectalvas oe
{05 LISUAN0S &n un hospital de categoria 12, Lma, 2023,

Dbearvacionasl

Indlcadores Item Claridsd [CoheranclalRelevanclale o000 ones

Pmmeasas servicio del hospital cumnpie con |29 4 4 4

cumplidas vas de |3 abencioneg

gidas.

Safstacoion de A Fencion medca ofrecida por el 4 4 4

gxpaotativas pital cumple con saflsfacer sug

Va5,

Trato rechign [ D0 QUE Nia reciiog en 2 nospia) 4 4 4

hia sido oporuno y de sU agrado.

' EE!JJM-E dimenaldn: Imznsldad
. Objativos de la Dimansion: Determinar de qué maner |3 calidad de senvicio Influye en 13 Intensidad de los
usUaIos 2n un hospital de categoria 112, Lima, 2023,

Obeervackones)
Indlcadores ftem Claridzd [CoheranclalRelevanclal oo oo oo o
Ha sentido alguna vez desagradopore| 4 4 4
Insafsfachy  [FENCHD pEStatn del hospital

Ha senido incomodidad por k6 acios
el personal médico del hospital




siente  satisfecho  por 13
nfraestructura y equipos que le ofrecy
hospital,

complace fa atencion del personal 4 4 4
adico y personal de enfermeria
nsmitiéndole confianza.

Complacido
g complace [a atencion del personal
2dico con respecto a |a disponibilidac)
ayudarlo en ko que necesita.

Lima, 12 de octubre de 2023

Dra. Frida Ramirez Caja
DNI N°® 08038563




Anexo 7: Cartade Solicitud ala Empresa y/o Entidad

Universidad
César vallejo

“Ano de la unidad, 1a paz y el desarrolio”

Los Olivos, 07 de agosto de 2023

Sefor(a)

Dr. JOSE ANTONIO MENDOZA ROJAS

Director Ejecutive del HCLLH

HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ

Av. Sdenz Pefia cuadra 6 s/n Puente Piedra Lima / Pera

Asunto: Autorizar realzar una Investigacidn en la linea de Administracion

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usled, para saludarie cordiaimente a nombre de la Universidad
Cesar Vallejo Los Ofivos y a mio propio; deseandole continuidad y éxitos en |la gestién que
viene desempefando.

La presente tiene como fin solicitar su autorizacion, a fin que €l(la) Bach MARIE
ISABEL APARICIO DAVILA con DNI 47881487 y ANA MARIA CORDOVA CAMACHO con
DNI 10462448, del Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica Profesional de
Administracién, del Programa de Titulacion, pueda ejecutar su investigacién en la
inslitucdn que perlenecs a su digna Direccion. Asi mismo, de resullar favorable su
autorizacion, le agradeceré brindarie las facilidades correspondientes a fin de cumplir su
propdésito.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentmientos de
mi especial consideracion a su persona.

Atentamente,

Dr. Solis
DE LA ESCUELA DE
ADNINISTRACION EN ELPROGRAMA DE TITULACION
UNVERSIDAD CESAR VALLEJD

e THFRFRTEEREON



Anexo 8: Autorizacién dela Empresay/o Entidad

w :

oﬁdd
Cartens Landyaned Ly Ve

Decenis de ln Igunikind de Oportunidados paes Migaims y Homibees®
*Afo de ln Unidod, I Paz y el Desanailo™

Puante Piedra, 22 da Sollembre de 2023

CARTAN' 228 0912023 DE- UADLHCLLH/MINSA

Marie isabel Aparicio Davila

Investigadora

Ana Maria Cdrdova Camacho

Investigadora

Prazents -

ASUNTO : Aprobacion de Proyecto de lnvestigacién
De mi especial consideradén:

Tengo & bien drigeme a usted para saludaras cordialments y @ la vez informaries que se les
brindara todas las faclidades correspondientos para lo recoleccién de datos para resfizar of
proyecio de invesigacién thiado “CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN UN HOSPITAL DE CATEGORIA Il - 2, LIMA 2023",

Sin otro particular, me despico de usted expresdndale los sentimientos de mi mayor aprecio y
ostima personal.

Awentamante,




Anexo 9: Muestratotal de pacientes de un hospital de categoria ll-2,
Lima, 2023.

N*Zz*p*q
Ce2x(N—1)+Z% xp*gq

n

1172+ 1,962 0,5 0,5
0,052 * (1172 — 1) + 1,962 ¥ 0,5 * 0,5

n =290 pacientes



Tabla 1

Anexo 10. Tablas

Calificaciéon de la validez de los jueces expertos

Especialista Grado de Resultado
Instruccion
Dr. Henry Huamanchumo Doctor en Administracion Aplicable
Venegas
Dr. José Mansilla Garayar Doctor en Administracién Aplicable
Dra. Frida Ramirez Caja Doctor en Administracion Aplicable

Tablas de los andlisis descriptivos de la variable calidad de servicio y sus

dimensiones.

Tabla 2

Niveles de calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 5 1,7 1,7 1,7
Medio 154 53,1 53,1 54,8
Alto 131 45,2 45,2 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria I1-2.

Tabla 3

Niveles de elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 8 2,8 2,8 2,8
Medio 140 48,3 48,3 51,0
Alto 142 49,0 49,0 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria Il-2.



Tabla 4

Niveles de fiabilidad

Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 29 10,0 10,0 10,0
Medio 190 65,5 65,5 75,5
Alto 71 24,5 24,5 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria Il-2.

Tabla 5

Niveles de capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 20 6,9 6,9 6,9
Medio 181 62,4 62,4 69,3
Alto 89 30,7 30,7 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicando a los usuarios del hospital de categoria II-2.

Tabla 6

Niveles

de seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 9 3,1 3,1 3,1
Medio 139 47,9 47,9 51,0
Alto 142 49,0 49,0 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria Il-2.



Tabla 7

Niveles de empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 13 4,5 4,5 4,5
Medio 145 50,0 50,0 54,5
Alto 132 45,5 45,5 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria Il-2.

Tablas de los analisis descriptivos de la variable satisfaccién de los
usuarios y sus dimensiones.

Tabla 8

Niveles de satisfaccion de los usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 15 5,2 5,2 5,2
Medio 198 68,3 68,3 73,4
Alto 77 26,6 26,6 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria Il-2.

Tabla 9

Niveles de expectativas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 30 10,3 10,3 10,3
Medio 178 61,4 61,4 71,7
Alto 82 28,3 28,3 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria Il-2.



Tabla 10

Niveles de intensidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 22 7,6 7,6 7,6
Medio 186 64,1 64,1 71,7
Alto 82 28,3 28,3 100,0
Total 290 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del hospital de categoria Il-2.



Anexo 11. Tablas de la Prueba de Normalidad

Tabla 11

Prueba de normalidad para la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.

Calidad de servicio ,049 290 ,095
Satisfacciéon de los usuarios ,055 290 ,085

Nota: Esta tabla indica los resultados de la prueba de Normalidad de
Kolmogorov — Smirnov.



Anexo 12. Tablas de la contrastacion de hipotesis

Tabla 12

Informacion de ajuste de los modelos hipodtesis general.

Logaritmo
de la
verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Sélo 105,275
interseccion
Final 17,763 87,512 2 ,000
Funcion de enlace: Logit.
Tabla 13
Pseudo R cuadrado hipétesis general.
Coxy Snell ,260
Nagelkerke ,332
McFadden 197
Funcion de enlace: Logit.
Tabla 14
Estimaciones de pardmetro hipétesis general.
Intervalo de
confianza al 95%
Estim Desv. Limite Limite
acion Error Wald gl Sig. inferior  superior

Umbr [Niv_satisfaccion  -5,083  ,426 142,6 1 ,000 -5,917 -4,249
al =1] 43

[Niv_satisfaccion ,003 ,174 000 1 ,987 -,339 344

=2]
Ubic [Niveles_cal_ser 5,495 1,006 29,85 1 ,000 -7,466 -3,524
acion v=1] 8

[Niveles_cal_ser -2,540 ,345 54,24 1 ,000 -3,216 -1,864

v=2] 8

[Niveles_cal_ser 02 0

v=3]

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esté establecido en cero porque es redundante.



Tabla 15
Informacion de ajuste de los modelos hipotesis especifica 1.

Logaritmo
de la
verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Solo 72,661
interseccion
Final 19,449 53,212 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 16
Pseudo R cuadrado hipoétesis especifica 1.

Cox y Snell ,168
Nagelkerke ,214
McFadden ,120

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 17

Estimaciones de parametro hipétesis especifica 1.

Intervalo de
confianza al 95%
Estim Desv. Limite Limite
acion __ Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [Niv_satisfaccion -4,364 ,373 136,602 1 ,000 -5,095 -3,632
= 1]
[Niv_satisfaccion 230,168 1,872 1 ,171 -,099 ,559
=2]
Ubicaci [Nivel_elem=1] 2,757 909 9,189 1 ,002 -4,539 -974
on [Nivel_elem=2] -1,981 312 40,267 1 ,000 -2,593 -1,369
[Nivel_elem=3] 0?2 : . 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esté establecido en cero porque es redundante.



Tabla 18

Informacion de ajuste de los modelos hipotesis especifica 2.

Logaritmo
de la
verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Sélo 86,945
interseccion
Final 23,933 63,012 2 ,000
Funcion de enlace: Logit.
Tabla 19
Pseudo R cuadrado hipétesis especifica 2.
Coxy Snell ,195
Nagelkerke ,249
McFadden 142
Funcion de enlace: Logit.
Tabla 20
Estimaciones de parametro hipoétesis especifica 2.
Intervalo de
confianza al 95%
Estim Desv. Limite Limite
acion Error  Wald gl Sig. inferior  superior
Umbral [Niv_satisfaccion -4,999 413 146,809 1 ,000 -5,808 -4,191
:1]
[Niv_satisfaccion  -440 ,243 3,289 1 ,070 -,916 ,035
:2]
Ubicaci [Niv_fiab=1] -3,549 569 38,904 1 ,000 -4,665 2,434
on [Niv_fiab=2] 2,032 ,308 43,649 1 ,000 -2,635 -1,429
[Niv_fiab=3] 0?2 : . 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esté establecido en cero porque es redundante.



Tabla 21

Informacion de ajuste de los modelos hipotesis especifica 3.

Logaritmo
de la
verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Sdlo 104,655
interseccion
Final 18,172 86,484 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 22
Pseudo R cuadrado hipétesis especifica 3.

Coxy Snell ,258
Nagelkerke ,329
McFadden 195

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 23
Estimaciones de parametro hipotesis especifica 3.

Intervalo de
confianza al 95%
Estimaci Desv. Limite Limite
on Error Wald gl Sig. inferior  superior
Umbral [Niv_satisfaccion 5,396 487 122, 1 ,00 -6,350 -4,441
=1] 784 0
[Niv_satisfaccion -211 213 984 1 ,32 -,628 ,206
=2] 1
Ubicaci [Niv_capacidad= -5,210 657 628 1 ,00 -6,498 -3,922
on 1] 83 0
[Niv_capacidad= -1,929 295 42,7 1 ,00 -2,507 -1,351
2] 76 0
[Niv_capacidad= 0?2 . . 0

3]
Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esté establecido en cero porque es redundante.




Tabla 24

Informacion de ajuste de los modelos hipoétesis especifica 4.

Logaritmo
de la
verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Sdlo 91,917
interseccion
Final 19,459 72,459 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 25
Pseudo R cuadrado hipétesis especifica 4.

Coxy Snell 221
Nagelkerke ,282
McFadden ,163

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 26

Estimaciones de parametro hipoétesis especifica 4.

Estim  Desv.
acion  Error Wald gl Sig.

Intervalo de
confianza al 95%
Limite  Limite
inferior superior

Umbr [Niv_satisfaccion=  -4,773 416 131,704 1 ,000
al 1]
[Niv_satisfaccién = 179 ,168 1,141 1 ,286
2]
Ubica [Niv_seguridad=1] -4,569 , 782 34,118 1 ,000
cion  [Niv_seguridad=2] -2,196 ,333 43,457 1 ,000
[Niv_seguridad=3] 02

-5,588  -3,958

-,150 ,508
-6,103 -3,036
-2,848 -1,543

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.



Tabla 27

Informacion de ajuste de los modelos hipoétesis especifica 5.

Logaritmo
de la
verosimilitud Chi-
Modelo -2 cuadrado al Sig.
Sélo 65,513
interseccion
Final 23,340 42,173 2 ,000
Funcion de enlace: Logit.
Tabla 28
Pseudo R cuadrado hipétesis especifica 5.
Coxy Snell ,135
Nagelkerke 173
McFadden ,095
Funcion de enlace: Logit.
Tabla 29
Estimaciones de parametro hipétesis especifica 5.
Intervalo de
confianza al 95%
Limite
Estim Desv. inferio  Limite
acion Error  Wald gl Sig. r superior
Umbral [Niv_satisfaccion= -4,171 ,368 128,601 1 ,000 -4,892 -3,450
1]
[Niv_satisfaccion = ,292 175 2,802 1 ,094 -050 ,635
2]
Ubicaci [Nivel_empatia=1] -3,188 ,690 21,383 1 ,000 -4,540 -1,837
on [Nivel_empatia=2] -1,517 285 28,391 1 ,000 -2,075 -,959
[Nivel _empatia=3] 02 0

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esté establecido en cero porque es redundante.



Anexo 13. Resultados de similitud del Turnitin

TESIS_APARICIO DAVILA MARIE_CORDOVA CAMACHO
ANA.docx

INFORME DE ORIGINALIDAD

20 19 5 Oy

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

.

Su

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

(]

S

hdl.handle.net

Fuente de Internet

n

2%

repositorio.unamad.edu.pe

Fuente de Internet

=

1w

Chavez Montoya, Claudia | Quezada Barreto,
Roberto | Tello Horna, Diana. "Calidad en el
servicio en el sector transporte terrestre
interprovincial en el Peru”, Pontificia
Universidad Catolica del Peru - CENTRUM
Catolica (Peru), 2021

Publicacion

4]

1w

n repositorio.usanpedro.edu.pe <1 G

Fuente de Internet




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, HUAMANCHUMO VENEGAS HENRY ISMAEL, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD
DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN UN
HOSPITAL DE CATEGORIA 11-2. LIMA, 2023.", cuyos autores son APARICIO DAVILA
MARIE ISABEL, CORDOVA CAMACHO ANA MARIA, constato que la investigacion tiene
un indice de similitud de 20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 26 de Marzo del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
HUAMANCHUMO VENEGAS HENRY ISMAEL Firmado electrénicamente
DNI: 17968344 por.

HENHUAMANCHUMO el

ORCID: 0000-0003-4831-9224 05-04-2024 17:29:16

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0741069

oo INVESTIGA
.m.. ucv




